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ABSTRAK 
Nama  :     Nur Musfirah 
Nim  :     90100114016 
Jurusan :     Ekonomi Islam 
Judul              :     Pengaruh Etika Pelayanan Islam Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Dengan Penguatan Tarif Transportasi Jasa Grab 
di Kota Makassar 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh etika pelayanan jujur, sopan 
dan tanggung jawab terhadap kepuasan pelanggan dengan penguatan tarif sebagai 
variabel moderating. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
kuantitatif dengan pendekatan korelasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
pelanggan yang menggunakan jasa transportasi Grab di Kota Makassar. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan metode accidental sampling, sampel dalam 
penlitian ini berjumlah 80 responden yang dijadikan respoden dalam penelitian ini 
adalah pelanggan yang menggunakan jasa transportasi Grab di Kota Makassar. 
Data yang digunakan dalam penelitian merupakan data primer yang 
dikumpulkan melalui survei kuesioner secara langsung. Analisis data menggunakan 
analisis regresi berganda dan analisis regresi moderating dengan uji nilai selisih 
mutlak. Analisis regresi berganda untuk hipotesis etika pelayanan jujur, sopan, dan 
tanggung jawab. Analisis regresi moderating dengan uji nilai selisih mutlak untuk 
hipotesis eika pelayanan jujur, sopan, dan tanggung jawab yang dimoderasi oleh 
penguatan harga. 
Hasil penelitian dengan Analisis regresi berganda menunjukkan bahwa 
variabel etika pelayanan jujur, sopan, dan tanggung jawab berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan. Analisis variabel moderating dengan uji nilai selisih 
mutlak menunjukkan bahwa penguatan harga mampu memoderasi etika pelayanan 
jujur, sopan, dan tanggung jawab terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan 
pelanggan merasa puas dengan transportasi grab dan harga transportasi grab lebih 
murah dibanding transportasi umum yang lain, perusahan grab memberikan harga 
yang menarik seperti diskon atau potongan harga.  
 
 
Kata kunci: Etika Pelayanan Islam, Penguatan Harga, Kepuasan Pelanggan.   
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Teknologi informasi berkembang sangan pesat. Salah satu bentuk teknologi 
informasi yang mengalami perkembangan signifikan sehingga dapat mempengaruhi 
pola kehidupan dan cara berkomunikasi manusia di era global ini adalah teknologi 
informasi yang dikenal sebagai internet. Internet telah berkembang dalam beberapa 
tahun terakhir hingga saat ini terlebih dengan semakin banyak sekolah dan instansi 
pendidikan lainnya yang mewajibkan muridnya untuk mengenal internet dan juga 
banyak situs jejaring sosial yang membuat masyrakat menjadikan internet sebagai 
kebutuhan (Laohapensang, 2009: 505). Disamping itu, perkembangan teknologi 
informasi dan komunikasi yang demikian pesat tersebut turut mengubah sikap dan 
perilaku masyarakat dalam melakukan komunikasi dan interaksi. Sebagian besar 
aspek kehidupan masyarakat yang selalu bersentuhan langsung dengan teknologi dan 
terbukti mendatangkan manfaat bagi perkembangan penggunanya. 
Kemajuan sistem transportasi telah mendorong sesorang ke arah lifestyle yang 
telah ditandai oleh kebebasan untuk berpindah tempat, kelancaran dalam pertukaran 
barang dan jasa, serta besarnya tingkat ketenagakerjaan dan mobilitas sosial yang 
tinggi. dalam lifestyle sekarang, sebagian besar masyarakat bergantung pada angkutan 
umum guna pemenuhan kebutuhan mobilitasnya, hal ini dikarenakan satu sisi 
sebagian besar masyarakat memiliki tingkat ekonomi yang masih tergolong lemah 
2 
 
 
 
 
dan satu sisi tidak memiliki kendaraan pribadi. Jasa transportasi memiliki peranan 
yang sangat penting dalam kehidupan manusia, dimana transportasi digunakan setiap 
orang untuk dapat memperlancar aktivitasnya sehari-hari. Saat ini, usaha dalam 
bidang transportasi umum menjadi salah satu prospek usaha yang menguntungkan 
terutama pada kota-kota besar. 
Persepsi masyarakat menggunakan transportasi umum dapat memudahkan 
aktivitas tanpa mengeluarkan biaya bahan bakar dan biaya lain-lain, tanpa perlu repot 
mengeluarkan transportasi pribadi, dan tanpa perlu kecapaian saat terjebak macet. 
Namun kini melihat adanya pengaruh globalisasi dan meningkatnya teknologi yang 
semakin canggih menyebabkan meningkatnya kebutuhan akan seluruh lapisan 
masyarakat. Maka kini muncul transportasi umum berbasis oneline. Sehingga dengan 
hadirnya layanan transportasi oneline mampu memberikan perasaan puas akan 
kebutuhan masyarakat dalam bertransportasi. Masyarakat dapat menggunakan 
layanan transportasi oneline tersebut dengan mudah dan murah serta aman dan 
nyaman (Gunawan, 2017: 1) 
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas jasa (kualitas teknik dan 
kualitas pelayanan) dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat sesaat 
(Rangkuti, 2006:21). Kualitas pelayanan erat hubungannya dengan Kepuasan 
pelanggan ini seusai dengan definisi secara sederhana sebagai suatu keadaan dimana 
kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen dapat terpenuhi melalui jasa yang 
dikonsumsi (Nasution, 2005:48). 
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Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha 
yang dijalankan baik itu berupa barang dan jasa. Jangan memberikan yang buruk atau 
tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini tampak 
dalam QS. Al-Baqarah/2: 267 yang menyatakan bahwa: 
                            
                         
                 
Terjemahannya: 
Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari 
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari 
bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 
menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa 
Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji (Kementerian Agama RI, 2008: 45). 
Ayat ini menjelaskan kepada kita bahwa ada kewajiban untuk menafkahkan 
hasil dari usaha yang kita lakukan yaitu berupa nafkah yang baik dan bermanfaat 
yang dihasilkan dari kerja yang halal. Disamping itu, kita harus memililih harta atau 
hasil usaha yang baik agar berkah dan mendapatkan pahala dari Allah Swt. Jika 
dikaitkan dengan pelayanan, maka driver harus bekerja dengan ikhlas dan sungguh-
sungguh agar bisa memberikan hasil yang maksimal. 
Membangun kepuasan pelanggan tidak dapat begitu saja diraih, tetapi 
memerlukan proses panjang, salah satunya melalui kualitas pelayanan yang diberikan 
kepada konsumen guna meyakinkan konsumen untuk setia pada produk atau jasa 
4 
 
 
 
 
yang kita tawarkan. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada 
konsumen. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seorang yang 
muncul setelah membandingkan antara kinerja hasil produk yang dipikirkan terhadap 
kinerja hasil yang diharapkan. Jika Kinerja berada di bawah harapan, pelanggan akan 
puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 
Konsumen lebih memilih transportasi oneline karena dinilai lebih mudah dan 
cepat. Kepercayaan dianggap hal yang penting dalam perusahaan di bidang jasa, 
karena kepuasan muncul dari hasil sebuah kepercayaan, karena kepuasan berasal dari 
konsumen yang percaya (Ferrinadewi, 2004: 4) karena kepercayaan pula pelanggan 
akan tetap terus menggunakan suatu produk atau layanan hingga waktu yang lama 
secara terus menerus sampai tingkat kepercayaan itu hilang dan berganti ke produk 
yang lain, oleh karena itu untuk saat ini dapat diindikasikan bahwa pelanggan layanan 
transportasi oneline memiliki kepercayaan lebih kepada Grab dibandingkan jasa 
transportasi oneline yang lain. 
Agar sukses dalam memasarkan suatu barang dan jasa, setiap perusahaan 
harus menetapkan harga atau tarifnya secara tepat. Harga merupakan satu-satunya 
unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi 
perusahaan. Harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa, 
atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat 
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dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Philip dan Amstrong, 
2008:345). 
Konsep pengoperasian Grab diantara ciri-cirinya adalah mudah dijumpai pada 
jadwal waktu kapanpun, memudahkan dalam melakukan transaksi, frekuensi 
pelayanan sopan dan bersih sepanjang hari. Dengan adanya konsep pengoperasian 
yang telah ditetapkan Grab memiliki pelayanan serta fasilitas yang paling mendukung 
dalam menyediakan sarana transportasi ini menjadi penting untuk diperhatikan agar 
dapat memenuhi harapan konsumen akan kualitas layanan yang baik dan dapat 
memudahkan masyarakat menggunakan Grab. Aplikasi oneline Grab yang 
menginginkan adanya persepsi kemudahan penggunaan dan persepsi kegunaan. 
Dalam hal ini, Grab menawarkan beberapa produk yang diharapkan dapat memenuhi 
kebutuhan konsumen. Adapun produk Grab yaitu, Grab Taxi yang memberikan 
layanan pemesanan taxi melalui aplikasi, Grab Bike yang memberikan layanan jasa 
ojek motor, Grab Car yang memberikan layanan jasa ojek mobil pribadi, Grab 
Express yang memberikan layanan jasa delivery barang, Grab Food yang memberikan 
layanan delivery makanan.  
Dengan demikian, Etika pelayanan Islam harus diimbangi dengan tingkat 
kepuasan pelanggan di dalamnya agar pelanggan merasa puas atas pelayanan. Untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan haruslah juga diimbangi dengan pelayanan yang 
baik sesuai dengan standar yang dibutuhkan, oleh karena itu perlu dilakukan 
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penelitian dengan judul “Pengaruh Etika Pelayanan Islam Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Dengan Penguatan Tarif Transportasi Jasa Grab di Kota Makassar”. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang yang dikemukakan, maka yang menjadi 
rumusan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Apakah etika pelayanan jujur berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
transportasi jasa grab di Makassar? 
2. Apakah etika pelayanan sopan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
transportasi jasa grab di Makassar? 
3. Apakah etika pelayanan tanggung jawab berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan transportasi jasa grab di Makassar? 
4. Apakah tarif menguatkan pengaruh etika pelayanan jujur terhadap kepuasan 
pelanggan transportasi jasa grab di Makassar? 
5. Apakah tarif menguatkan pengaruh etika pelayanan sopan terhadap kepuasan 
pelanggan transportasi jasa grab di Makassar? 
6. Apakah tarif menguatkan pengaruh etika pelayanan tanggung jawab terhadap 
kepuasan pelanggan transportasi jasa grab di Makassar? 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan uraian latar belakang belakang dan perumusan masalah diatas, 
maka tujuan yang ingin dicapai yaitu : 
1. Untuk megetahui pengaruh etika pelayanan jujur terhadap kepuasan pelanggan 
transportasi jasa grab di Makassar. 
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2.  Untuk mengetahui pengaruh etika pelayanan sopan terhadap kepuasan 
pelanggan transportasi jasa grab di Makassar. 
3. Untuk mengetahui pengaruh etika pelayanan tanggung jawab terhadap 
kepuasan pelanggan transportasi jasa grab di Makassar. 
4. Untuk mengetahui tarif menguatkan pengaruh etika pelayanan jujur terhadap 
kepuasan pelanggan transportasi jasa grab di Makassar. 
5. Untuk mengetahui tarif menguatkan pengaruh etika pelayanan sopan terhadap 
kepuasan pelanggan transportasi jasa grab di Makassar. 
6. Untuk mengetahui tarif menguatkan pengaruh etika pelayanan tanggung jawab 
terhadap kepuasan pelanggan transportasi jasa grab di Makassar. 
D. Manfaat Penelitian 
Hasil dari penelitian ini diharapkan akan memberikan beberapa manfaat, 
yaitu:  
1. Manfaat Teoretis 
Adanya penelitian ini diharapkan menambah ilmu pengetahuan terutama 
tentang etika pelayanan islam terhadap kepuasan pelanggan, definisi kepuasan 
pelanggan menurut Oliver dalam (Barnes, 2003: 64) menyatakan kepuasan adalah 
tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan yang berarti bahwa penilaian 
pelanggan atas barang atau jasa memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan 
pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan yang tidak sesuai 
harapan atau pemenuhan yang melebihi harapan pelanggan.  
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2. Manfaat Praktis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan/saran bagi pihak 
perusahaan jasa Grab di Makassar untuk lebih meningkatkan keperilakuan islam 
terhadap kepuasan pelanggan dari segi layanan dan penguatan tarif jasa grab. 
E. Hipotesis 
Hipotesis berasal dari kata hypo yang berarti di bawah dan thesa berarti 
kebenaran. Hipotesis dapat di definisikan sebagai jawaban sementara yang 
kebenarannya masih harus diuji atau rangkuman simpulan teoretis yang diperoleh 
dari tinjauan pustaka. Hipotesis juga merupakan proposisi yang akan diuji 
keberlakuannya atau merupakan suatu jawaban sementara atas pertanyaan 
penelitian (Martono, 2014:67). 
1. Pengaruh Etika Pelayanan Jujur Terhadap Kepuasan Pelanggan  
Definisi jujur menurut Febvania (2013:1639) jujur adalah sifat penting bagi 
Islam. Salah satu pilar Aqidah Islam adalah Jujur. Kejujuran adalah perhiasan orang 
berbudi mulia dan orang yang berilmu. Oleh sebab itu, sifat jujur sangat dianjurkan 
untuk dimiliki setiap umat Rasulullah SAW.    
Jujur yaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan segala kegiatan transaksi. 
Menurut Kartajaya (2006:98) jujur adalah keseuaian antara berita yang disampaikan 
dan fakta, antara fenomena dan yang diberitakan, serta bentuk dan substansi. Tidak 
menipu (Al-Kadzib) yaitu suatu sikap yang sangat mulia dalam menjalanka bisnisnya 
adalah tidak pernah menipu, seperti praktek bisnis dan dagang yang diterapkan oleh 
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Rasulullah SAW adalah tidak pernah menipu. Dari hasil uraian diatas, maka dapat 
ditarik hipotesis sebagai berikut: 
H1: Etika Pelayanan Jujur Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Transportasi Jasa Grab 
2. Pengaruh Etika Pelayanan Sopan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Sopan santun merupakan unsur penting dalam kehidupan bersosialisasi sehari-
hari setiap orang, karena dengan menunjukkan sikap sopan santunlah, seseorang 
dapat dihargai dan disenangi dengan keberadaannya sebagai makhluk sosial 
dimanapun pun tempat ia berada, dalam hal ini sopan santun dapat memberikan 
banyak manfaat atau pengaruh yang baik terhadap diri sendiri maupun orang lain 
(Suryani, 2017: 5). 
Menurut Kartajaya artinya komunikatif dan argumentatif orang yang memiliki 
sifat ramah akan menyampaikan dengan benar dan tutur kata yang tepat. Kesopanan 
dan keramahan merupakan inti dalam memberikan pelayanan kepada orang lain. Dari 
hasil uraian diatas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 
H2: Etika Pelayanan Sopan Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Pelanggan 
3. Pengaruh Etika Pelayanan Tanggung jawab Terhadap Kepuasan Pelanggan  
Tanggung jawab merupakan nilai moral penting dalam kehidupan 
bermasyarakat. Tanggung jawab ialah kesadaran manusia akan tingkah laku atau 
perbuatan manusia. Tanggung jawab sudah menjadi kodrat manusia, artinya sudah 
menjadi bagian hidup manusia. Tanggung jawab yaitu sikap dan perilaku seseorang 
untuk melakukan tugas dan kewajibannya, yang seharusnya dia lakukan terhadap 
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dirinya sendiri, masyarakat, lingkungan (alam, sosial, dan budaya), negara dan Tuhan 
Yang Maha Esa (Salahudin, 2013: 12). Dari hasil uraian diatas, maka dapat ditarik 
hipotesis sebagai berikut: 
H3: Etika Pelayanan Tanggung Jawab Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
4. Harga Menguatkan pengaruh Etika Pelayanan Jujur Terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
Harga menurut Kotler dan Amstrong (2001: 60) adalah jumlah dari seluruh 
nilai yang pelanggan tukarkan untuk jumlah manfaat dengan memiliki atau 
menggunakan suatu barang dan jasa, pelanggan mempunyai anggapan adanya 
hubungan positif antara harga dan kualitas pelayanan suatu produk dan jasa, maka 
mereka akan membandingkan antara produk/jasa yang satu dengan produk/jasa yang 
lainnya, dan barulah pelanggan mengambil keputusan untuk membeli suatu produk 
atau jasa. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Valvi (2013: 1639) harga merupakan 
faktor penentu kepercayaan pada pembelian dalam sistus atau layanan oneline. Dari 
hasil uraian diatas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 
H4:   Harga Menguatkan Pengaruh Etika Pelayanan Jujur Terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
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5. Harga Menguatkan pengaruh Etika Pelayanan Sopan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan  
Harga merupakan satuan moneter yang ditukarkan agar memperoleh hak milik 
dan kombinasi dari produk dan pelayanannya (Wahyuno, 2013: 43). Menurut 
Tjiptono mengatakan bahwa agar dapat sukses dalam memasarkan suatu barang atau 
jasa, setiap perusahaan harus menetapkan harganya secara tepat. Harga merupakan 
satu-satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukanatau pendapatan 
bagi perusahaan. Di mana Grab akan memiliki reputasi yang kuat atas harga yang 
diterapkan oleh pihak perusahaan akan memberikan banyak rasa percaya pada 
pelanggan dan pelanggan merasa puas atas etika pelayanan yang dilakukan oleh grab. 
Menurut Mujiharjo (2006:25), kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan produk 
dan layanan akan berpengaruh terhadap pola perilaku. Apabila pelanggan merasa 
puas, maka ia akan menunjukkan besarnya kemungkinan melakukan pembelian ulang 
produk/jasa tersebut dan cenderung akan memberikan referensi produk kepada orang 
lain, Pelanggan yang tidak puas biasanya akan melakukan pengembalian produk/jasa 
atau mengajukan komplain kepada perusahaan. Dari hasil uraian diatas, maka dapat 
ditarik sebagai beikut:  
H5: Harga Menguatkan Pengaruh Etika Pelayanan Sopan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
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6. Harga Menguatkan pengaruh Etika Pelayanan Tanggung Jawab Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
Tanggung jawab merupakan hal yang cukup penting bagi pembetukan kepuasan 
pelanggan bagi perusahaan, terutama dalam jangka panjang. Kepuasan pelanggan 
timbul karena menganggap perusahaan bukan hanya mengejar keuntungan untuk 
pribadi pemilik tetapi juga harus memberi nilai tambah pada masyarakat (Kotler, 
2005). Tanggung jawab yaitu melaksanakan setiap tugas dan kewajiban yang 
ditampilkan dalam keterbukaan , kejujuran, pelayanan yang optimal, dan berbuat 
yang baik dalam segala hal. Semua itu harus perlu adanya pertanggung jawaban atas 
apa yang telah dilakukan, baik itu pertanggung jawaban ketika ia bertransaksi, 
menjual barang/jasa, dan melakukan perjanjian. Dari hasil uraian diatas, maka dapat 
ditarik sebagai beikut:  
H6: Tarif Menguatkan Pengaruh Etika Pelayanan Tanggung Jawab Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
F. Definisi Operasional 
Defenisi operasional adalah penentuan construct sehingga menjadi variabel 
yang dapat diukur (Indriantoro dan Supomo 2013: 12). Defenisi operasional 
menjelaskan cara tertentu yang digunakan oleh peneliti dalam mengoprasionalkan 
construct, sehingga memungkinkan peneliti yang lain untuk melakukan replikasi 
pengukuran dengan cara yang sama atau mengembangkan cara pengukuran construct 
yang lebih baik. Variabel adalah konsep yang mempunyai variasi nilai. Menurut 
Sugiyono (2011: 61) variabel adalah suatu atribut atau sifat nilai dari orang, objek 
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atau kegiatan yang mempunya variasi tertentu yang ditetapkanoleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Variabel-variabel tersebut sebagai 
berikut: 
1. Variabel dependent (terikat) 
Variabel terikat (Y) dalam penelitian ini adalah variabel kepuasan pelanggan 
(Y). Kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan pada prinsipnya akan bermuara 
pada penciptaan nilai superior yang akan diberikan pelanggan. Penciptaan nilai yang 
superior akan menghasilkan tingkat kepuasan yang merupakan tingkat perasaan 
dimana seorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang 
diterima dan yang diharapkan (Kotler, 2002: 86). 
Untuk mengukur tingkat kepuasan sangatlah perlu, dilakukan untuk mengetahui 
sejauhmana pelayanan yang diberikan mampu mencipatkan kepuasan pelanggan. 
Dengan demikian tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja 
yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, maka pelanggan 
akan kecewa, bila kinerja sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan sangat puas. 
Variabel kepuasan pelanggan berupa suatu penilaian dan respon atau feedback atas 
pelayanan yang telah diberikan kepada Grab. Adapun indikator yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah: 
1. Grab transportasi yang nyaman dan bermanfaat 
2. Grab mudah dijangkau pada waktu kapan pun. 
3. Grab mudah dijangkau dibandingkan angkutan umum lain. 
4. Pelanggan senang menggunakan Grab. 
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5. Secara keseluruhan pelayanan Grab bermanfaat bagi pelanggan. 
2. Variabel Independent (bebas) 
Menurut Sugiyono (2011: 61) variabel bebas adalah variabel yang 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 
dependent (terikat). Variabel independent (bebas) yakni jujur dan sopan. 
a. Etika Pelayanan Jujur (X1) merupakan sifat yang melekat dalam diri seseorang dan 
merupakan hal penting untuk dilakukan dalam kehidupan sehari-hari.jujur adalah 
perkataan dan perbuatan sesuai dengan kebenaran. Jujur merupakan induk dari 
sifat-sifat terpuji .Jujur juga disebut dengan benar, memberikan sesuatu yang benar 
atau sesuai dengan kenyataan Menurut Rusyan (2006). 
Menurut Arifin (2008: 122) tindakan yang sesuai dengan faktanya sehingga 
dapat dipercaya dan memberikan pengaruh bagi kesuksesan seseorang. jujur itu ada 
pada ucapan, juga ada pada perbuatan, sebagaimana seorang yang melakukan suatu 
perbuatan, tentu sesuai dengan yang ada pada batinnya. Adapun indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Jujur dalam bentuk aturan. 
2. Jujur dalam pembiayan. 
3. Jujur dalam penyelesaian waktunya. 
4. Jujur dalam perkataan. 
b. Etika Pelayanan Sopan (X2) merupakan peraturan hidup yang timbul dari hasil 
pergaulan masyarakat dan dianggap sebagai tuntunan pergaulan sehari-hari 
masyarakat itu. Sopan merupakan unsur penting dalam kehidupan bersosialisasi 
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sehari-hari setiap orang, karena dengan menunjukkan sikap sopan santunlah 
seseorang dapat dihargai dan disenangi dengan keberadaannya sebagai makhluk 
sosial dimana pun tempat ia berada (Suryani, 2017: 115). Adapun indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Bertutur kata dengan baik. 
2. Sopan santun dalam berpakaian. 
3. Sopan dalam memberikan pelayanan kepada orang. 
4. Murah senyum. 
c. Etika Pelayanan Tanggung Jawab (X3) merupakan suatu hal yang mustahil 
dilakukan oleh manusia karena tidak menuntut adanya pertanggung jawaban. 
Untuk memenuhi tuntutan keadilan dan kesatuan, manusia perlu mempertanggung 
jawabankan tindakannya. Ia menetapkan batasan mengenai apa yang bebas 
dilakukan oleh manusia dengan bertanggung jawab atas semua yang dilakukannya 
(Badroen, 2006: 15).  
Tanggung jawab yaitu sifat yang berlapis ganda dan terfokus baik pada 
tingkat individual maupun tingkat organisasi/masyarakat, yang kedua-duanya 
harus dilakukan bersama-sama (Beekun, 2004: 20). Adapun indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Bertanggung jawab dalam memberikan kemudahan pelanggan melakukan 
transaksi. 
2. Keluhan pelanggan selalu ditanggapi dengan baik. 
3. Menangani transaksi secara cepat dan tepat. 
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4. Memberikan pelayanan secara transparan. 
3. Variabel Moderating 
Variabel moderating adalah variabel yang memperkuat atau memperlemah 
hubungan langsung antara variabel independen dan variabel dependen. Dalam 
penelitan ini menggunakan variabel moderating yaitu: 
Harga 
Menurut Kotler dan Amstrong (2008: 345) harga adalah sejumlah uang yang 
diberikan atas suatu produk/jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas 
manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. 
Menurut Tjiptono (2008: 151) harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran 
yang memberikan pemasukan dan pendapatan bagi perusahaan. 
Islam sependapat dengan penetapan harga yang kompetitif, namun harga 
dalam islam Menurut Ghozali dalam proses penentuan harga, Islam juga memandang 
bahwa harga haruslah disesuaikan dengan kondisi barang yang dijual (Tamamuddin, 
2012: 271). Umumnya bila harga yang diterapkan rendah, akan menghasilkan 
pendapatan total yang lebih besar. Adapun indikatornya yaitu menurut Abdullah dan 
Tantri (2015: 171) : 
1. Keterjangkauan harga. 
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk/jasa. 
3. Daya saing harga. 
4. Kesesuaian harga dengan manfaat. 
5. Memberikan harga menarik  
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G. Penelitian Terdahulu 
Penelitian mengenai kepuasan pelanggan telah banyak dilakukan oleh 
penelitian sebelumnya. Akan tetapi penelitian ini cukup berbeda karena pada 
penelitian ini menghubungkan antara variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan, 
serta mengaitkan dengan beberapa variabel independen yaitu jujur dan sopan. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitan terdahulu dalah penjabaran variabelnya. 
Perbedaan lain adalah lokasi penelitian dan waktu penelitian, adapun hasil penelitian 
sebelumnya yaitu:  
Tabel 1.1 
Penelitian Terdahulu 
Nama Penelitian Variabel Judul Penelitian Hasil Penelitian 
Kartika Sukmawati 
(2011) 
Kualitas 
Layanan, 
Harga, Dan 
Kepuasan 
Pelanggan 
Serta 
Pengaruhnya 
Terhadap 
Loyalitas 
Pelanggan 
Pengaruh Kualitas 
Layanan, Harga, 
Dan Kepuasan 
Pelanggan terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Jasa Transportasi 
Kereta Api 
Eksekutif 
Hasil Penelitian ini 
menunjukkan bahwa 
Kualitas layanan 
berpengaruh baik 
secara langsung 
maupun tidak 
langsung terhadap 
loyalitas pelanggan. 
Harga juga memiliki 
pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan 
dan kepuasan 
pelanggan memiliki 
pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. 
Amri Rifqi 
Azhari, 
Nawazirul 
Lubis & 
Ngatno 
(2009) 
Kualitas 
Pelayanan, 
Tarif dan 
Fasilitas 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Tarif 
dan 
Fasilitas Terhadap 
Kepuasan 
Penumpang Bus 
Hasil penelitian 
menunjukan bahwa 
kualitas 
pelayanan, tarif dan 
fasilitas berpengaruh 
signifikan terhadap 
18 
 
 
 
 
BRT Trans 
Semarang 
(Studi Kasus: 
Penumpang Bus 
BRT Trans 
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Kualitas 
Pelayanan, 
Harga, dan 
Kepuasan 
Pelanggan 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan 
Harga Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan Pada 
Expedisi Di 
Surabaya 
Hasil penelitian ini 
diperoleh persamaan 
regresi Linear 
berganda. Uji simultan 
menunjukkan bahwa 
kualitas pekayanan 
dan harga berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, 
Uji parsial 
menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan, dan Harga 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan  
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BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
A. Teori Etika Bisnis Islam 
Menurut Badroen (2006: 14) Etika bisnis yaitu seperangkat dan norma dimana 
para pelaku bisnis harus komit padanya dalam bertransaksi, berperilaku, dan berelasi 
untuk mencapai “daratan” atau tujuan-tujuan bisnisnya dengan selamat. Etika sebagai 
cabang filsafat yang mempelajari baik buruk perilaku manusia biasanya 
diklasifikasikan ke dalam filsafat moral (Irkhami, 2014: 10). Etika bisnis adalah 
seperangkat nilai tentang baik, buruk, benar, dan salah dalam dunia bisnis 
berdasarkan pada prinsip-prinsip moralitas. Etika juga dikatakan sebagai seperangkat 
prinsip dan norma dimana para pelaku bisnis harus mempunyai komitmen dalam 
melakukan sebuah transaksi, berperilaku, dan juga berelasi guna mencapai tujuan 
bisnisnya dengan selamat (Badroen, 2006: 15). etika bisnis adalah studi yang 
dikhususkan mengenai moral yang benar dan salah. Studi ini berkonsentrasi pada 
standar moral, sebagaimana diterapkan dalam kebijakan, institusi, dan perilaku bisnis. 
Standar etika bisnis tersebut diterapkan kedalam sistem dan organisasi yang 
digunakan masyarakat modern untuk memproduksi dan mendistribusikan barang dan 
jasa yang diterapkan orang-orang yang ada di dalam organisasi (Rivai, 2012: 10). 
Menurut Arifin (2009: 123) etika bisnis adalah ajaran baik buruk, benar salah 
atau ajaran tentang moral khususnya dalam perilaku dan tindakan-tindakan ekonomi 
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bersumber dari ajaran agama Islam yang menjunjung tinggi sikap saling 
percaya, kejujuran, dan keadilan. Menurut (Badroen, 2006: 15) dalam kata lain 
bagaimanapun etika bisnis yang berbasis kitab suci dan sunnah Rasulullah SAW, 
sebagaimana halnya etika bisnis modern, tidak cukup dilihat secara keseluruhan 
semata, tetapi perlu dilihat juga dalam fungsinya secara utuh. Dalam arti etika bisnis 
Islam perlu diposisikan sebagai komoditas akademik yang bisa melahirkan sebuah 
cabang keilmuan, sekaligus sebagai tuntunan para perilaku bisnis dalam melakukan 
aktivitasnya sehari-hari. 
Etika bisnis Islam merupakan suatu proses dan upaya untuk mengetahui hal-
hal yang benar dan salah yang selanjutnya tentu melakukan hal yang benar berkenan 
dengan produk, pelayanan perusahaan dengan pihak yang berkepentingan dengan 
tuntutan perusahaan (Aziz, 2013: 35). Islam adalah agama yang hadir dimuka bumi 
ini untuk menyampaikan ajaran-ajaran etika dan moral kemanusiaan dan keadilan 
bagi seluruh umat manusia (Irkhami, 2014:10). Sedangkan bisnis islam adalah usaha 
untuk mencukupi kebutuhan lewat proses penyediaan oleh produsen kepada 
konsumen dengan cara-cara serta aturan yang menurut syariat islam diperbolehkan 
(Arifin, 2009: 122). 
B. Kualitas Pelayanan 
Pelayanan dapat diartikan sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui 
aktivitas orang lain secara langsung (Moenir, 2000: 16-17). Pelayanan juga diartikan 
perihal atau cara melayani atau kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual 
beli barang atau jasa. (Kamus Besar Bahasa Indonesia, 1989: 504) pengertian 
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pelayanan yang dimaksud dalam hal ini adalah pelayanan yang diberikan pemerintah 
kepada masyarakat umum atau publik untuk mensejahterakan masyarakat.  
Pelayanan publik atau birokrasi publik merupakan salah satu perwujudan dari 
fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat. (Moenir, 2000: 26) mendefinisikan 
pelayanan umum sebagai kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok 
orang dengan landasan faktor meterial melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu 
dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 
Kegiatan pelayanan umum atau publik diarahkan pada terselenggaranya pelayanan 
untuk memenuhi kepentingan umumatau kepentingan perorangan melalui cara-cara 
yang tepat dan memuaskan pihak yang dilayani, supaya pelayanan umum dapat 
berhasil dengan baik. Pelaku dapat berbentuk badan atau organisasi yang bertanggung 
jawab atas terselenggaranya pelayanan dann manusia sebagai pegawai. 
Upaya untuk mendefiniskan kualitas dalam suatu organisasi jasa atau 
pelayanan bukanlah hal yang mudah, karena setiap instansi mendefinisikan kualitas 
berdasarkan tuntutan dan harapan budaya masyarakat. Oleh karena itu definisi 
kualitas pelayanan berbeda-beda dengan yang lainnya. Suatu barang atau jasa dapat 
memenuhi kebutuhan pelanggan, juga memiliki teknis tertentu yang operasional. 
Menurut (Tjiptono, 1998: 4) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 
yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas juga diartikan sebagai tingkat baik 
buruknya sesuatu dan derajat atau tarif mutu (Kamus Besar Bahasa Indonesia, 1989: 
467). Pada prinsipnya kualitas pelayanan dibangun atas adanya perbandingan dua 
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faktor utama yang presepsi masyarakat atas layanan yang nyata mereka terima 
(preserved service) dengan layanan yang sesungguhnya yang diinginkan atau 
diharapkan. Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat 
dikatakan memuaskan. Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan 
persaingan yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. 
Kualitas menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan suatu perusahaan supaya 
mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan 
gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu meberikan pelayanan yang 
berkualitas. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas 
dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang telah dikembangkan oleh 
Parasuraman, Berry dan Zenthaml (dalam Lupiyodi: 140). 
Service quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan 
para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Service Quality dapat diketahui 
dengan cara membandingkan presepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar 
mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas 
pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh perusahaan, yang 
melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan.Menurut Stamatis dalam 
(Tjiptono 1997: 140), mendefinisikan Total Quality Service sebagai sistem 
manajemen strategis dan integratif yang melibatkan semua manajer dan karyawan 
serta menggunakan metode-metode kualitatif dan kuantitatif untuk memperbaiki 
secara berkesinambungan atas proses-proses organisasi agar dapat memenuhi dan 
melebihi kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan. Kualitas pelayanan berpusat 
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pada suatu kenyataan yang ditentukan oleh pelanggan. Interaksi strategi pelayanan, 
sistem pelayanan dan sumber daya manusia serta pelanggan akan sangat menentukan 
keberhasilan dari manajemen perusahaan. Oleh karena itu perlu menetapkan strategi 
untuk membentuk kualitas pelayanan yang terbaik.  
C. Etika Pelayanan Perspektif Islam 
Dalam pelayanan publik ada 2 hal yang perlu diperhatikan sebagai alat 
pendekatan yang berhubungan dengan etika yaitu “pendekatan teleologi dan 
pendekatan deontologi”. Pendekatan Teleologi yaitu bertolak dari pemahaman bahwa 
apa yang baik dan apa yang buruk atau apa yang seharusnya dilakukan oleh pejabat 
publik berdasarkan pada nilai kemanfaatan yang akan diperoleh atau dihasilkan, yaitu 
baik atau buruk dilihat dari konsekuensi keputusan aatau tindakan yang diambil 
secara komprehensip. 
Dalam konteks pelayanan publik, pendekatan ini diukur antara lain dari 
pencapaian sasaran kebijakan-kebijakan publik seperti pertumbuhan ekonomi, 
pelayanan kesehatan, kesempatan mengikuti pendidikan, kualitas pelayanan, 
pemenuhan pilihan-pilihan publik ataupun perwujudan organisasi. Pendekatan ini 
bermuara pada cara mengembangkan kebaikan bagi dari pejabat dan nilai guna atau 
mengusahakan yang terbaik bagi publik. Pendekatan deontologi didasarkan atas 
prinsip-prinsip moral yang harus ditegakkan karena kebenaran yang ada dalam 
dirinya dan tidak terkait dengan akibat atau konsekuensi dari keputusan atau tindakan 
yang telah dilakukan. Pendekatan ini berdasarkan dan berlandaskan pada nilai-nilai 
moral yang mengikat. Dalam dunia empiris, memasukkan nilai-nilai moral kedalam 
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menajemen pelayanan publik adalah hal yang tidak mudah, karena berkaitan dengan 
upaya untuk merobah pola pikir birokrat yang telah menjiwai sebagai pejabat 
birokrasi. Namun demikian hal tersebut berarti tidak mungkin dan sangat bergantung 
pada pejabat itu sendiri. Dalam mengambil kebijakan-kebijakan diharapkan selalu 
mengedepankan aspek moral sehingga kebijakan tersebut mampu menjadi karakter 
dan membawa dampak positif bagi masyarakat. 
Semua ini menunjukkan bahwa kualitas pelayan dalam perspektif islam tidak 
bisa lepas, karna untuk melayani dengan baik seseorang harus memiliki kejujuran, 
bertanggung jawab, dapat dipercaya, tidak menipu, melayani dengan khitmah dan 
juga tidak melupakan akhirat. bila melaksanakan etika bisnis niscaya akan meraih 
sukses dalam bisnisnya. Sebaliknya, walapun ia seorang muslim dan berbisnis 
berlabel Islam, tapi meninggalkan etika bisnis, niscaya ia sulit mengembangkan 
bisnisnya. 
Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tentunya tidaklah hanya 
bertujuan untuk memberikan kepuasan samata. Sebagai seorang muslim alam 
memberikan pelayanan haruslakh berdasarkan pada nilai-nilai syariah guna 
mewujudkan nilai ketakwaan sekaligus membuktikan konsistensi keimanannya dalam 
rangka menjalankan misi syariat islam. Tentunya hal tersebut dilakukan tidaklah 
hanya berorientasi pada komitmen materi semata, namun sebagai bagian dari nilai 
ibadah. 
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Dalam pandangan islam yang dijadikan tolak ukur untuk menilai kualitas 
pelayanan terhadap konsumen yaitu standarisasi syariah. Islam mensyariatkan kepada 
manusiaagar selalu terikat dengan hukum syara‟ dalam menjalankan setiap aktivitas 
ataupun memecahkan setiap permasalahan. Dalam Islam tidak menngenal kebebasan 
berakidah ataupun kebebasan beribadah, apabila seseorang telah memeluk islam 
sebagai keyakinan akidahnya, maka baginya wajib terikat dengan seluruh syariah 
islam dan diwajibkan untuk menyembah Allah swt sesuai dengan cara yang sudah 
ditetapkan. 
Menurut (Rhamadhani, 2015: 27) menyatakan terdapaat nilai-nilai islami yang 
harus diterapkan dalam memberikan pelayanan yang maksimal yaitu: 
1) Etika Pelayanan Jujur (Sidik) 
Jujur yaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan segala kegiatan transaksi. 
Menurut Kartajaya (2006: 98) jujur adalah kesesuaian antara berita yang disampaikan 
dan fakta, antara fenomena dan yang diberitakan, serta bentuk dan substansi. Tidak 
menipu (Al-Kadzih) yaitu suatu sikap yang sangat mulia dalam menjalankan 
bisnisnya adalah tidak pernah menipu, seperti praktek bisnis dan dagang yang 
diterapkan oleh Rasulullah SAW adalah tidak pernah menipu. Adapun indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah  
1. Jujur dalam bentuk aturan. 
2. Jujur dalam pembiayan. 
3. Jujur dalam penyelesaian waktunya. 
4. Jujur dalam perkataan. 
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2) Etika Pelayanan Kesopanan/Keramahan (Tabligh) 
Menurut Hermawan Kartajaya (2006: 132) Tabligh artinya komunikatif dan 
argumentatif “orang yang memiliki sifat tablighakan menyampaikan dengan dan tutur 
kata yang tepat. Kesopanan merupakan inti dalam memberikan pelayanan kepada 
orang lain. Hal ini ditegaskan dalam surah Thaha ayat 44 menjelaskan: 
                   
Terjemahannya: 
Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-kata yang lemah 
lembut, mudah-mudahan ia ingat atau takut. (Departemen Agama RI, 1965: 
435) 
 
Maksudnya apabila melayani seseorang dengan sopan/ramah maka orang 
yang dilayani akan merasa puas. Selain itu, melayani dengan rendah hati yaitu sikap 
ramah tamah, sopan santun, murah senyum, suka mengalah namun penuh dengan 
tanggung jawab. Sopan merupakan unsur penting dalam kehidupan bersosialisasi 
sehari-hari setiap orang, karena dengan menunjukkan sikap sopan santunlah 
seseorang dapat dihargai dan disenangi dengan keberadaannya sebagai makhluk 
sosial dimana pun tempat ia berada (Suryani, 2017: 5). Adapun indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Bertutur kata dengan baik. 
2. Sopan santun dalam berpakaian. 
3. Sopan dalam memberikan pelayanan kepada orang. 
4. Murah senyum. 
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3) Etika Pelayanan Tanggung Jawab 
Islam menekankan konsep tanggung jawab walaupun tidak mengabaikan 
kebebasan individu. Ini berarti bahwa yang dikehendaki ajaran islam adalah 
kebebasan yang bertanggung jawab, karena kebebasan yang diberikan di atas, 
manusia harus memberikan pertanggung jawabannya nnti dihadapan Allah atas segala 
keputusan dan tindakan yang dilakukannya. Bertanggung jawab adalah  suatu 
tindakan yang sangat menjujunng tinggi etika dan moral (Ahmoedin, 1996: 81). 
Adapun indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Bertanggung jawab dalam memberikan kemudahan pelanggan melakukan 
transaksi. 
2. Keluhan pelanggan selalu ditanggapi dengan baik. 
3. Menangani transaksi secara cepat dan tepat. 
4. Memberikan pelayanan secara transparan. 
D. Kepuasan Pelanggan 
a) Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah istilah yang menggambarkan tingkat kepuasan 
yang dialami pelanggan ketika mengkonsumsi/menggunakan produk atau jasa yang 
dikeluarkan oleh produsen. (Irwan dan Handi, 2006: 56) dalam bukunya Indonesia 
Customer Satisfaction Index, bahwa CS ditentukan oleh 5 hal, yakni: kualitas produk, 
jasa pelayanan, faktor emosional, harga dan biaya, kemudahan mendapatkannya. 
James G. Barnes dalam buku Secret of Customer Relationship Management menulis 
pula 5 pemicu kepuasan pelanggan: Produk atau jasa inti, Sistem dan Pelayanan 
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pendukung, Performa teknis, Elemen-elemen interaksi dengan pelanggan, Elemen 
emosional (dimensi afektif pelayanan). Menurut (Sangadji dan Sopiah, 2013: 180-
181) kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pelanggan dari produk atau jasa dalam 
hal apakah produk atau layanan telah memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. 
Kepuasan pelanggan adalah sesuatu hal yang menyebabkan seorang 
pelanggan kembali dan kembali lagi kepada perusahaan yang telah bertransaksi 
dengan mereka sebelumnya. Jadi kepuasan masyarakat apabila pelayanannya sudah 
bagus. Maka, masyarakat akan menggunakan lagi suatu produk/jasa. (Arti Kepuasan 
Pelanggan: 2007). Adapun indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Grab transportasi yang nyaman dan bermanfaat. 
2. Grab mudah dijangkau pada waktu kapan pun. 
3. Grab mudah dijangkau dibandingkan angkutan umum lain. 
4. Pelanggan senang menggunakan Grab. 
5. Secara keseluruhan pelayanan Grab bermanfaat bagi pelanggan. 
b) Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Menurut Tjiptono (2008: 366) tidak ada satu pun ukuran tunggal „terbaik‟ 
mengenai kepuasan pelanggan yang disepakati secara universal. Mesikpun demikian, 
di tengah beragamnya cara mengukur kepuasan pelanggan terdapat kesamaan paling 
tidak dalam 6 konsep inti mengenai objek pengukuran sebagai berikut: 
1. Kepuasan pelanggan keseluruhan. Cara yang paling sederhana untuk 
mengukur kepuasan pelanggan adalah langsung menanyakan kepada 
pelanggan seberapa puas merek dengan produk atau jasa spesifik tertentu. 
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Biasanya ada dua bagian dalam proses pengukurannya. Pertama, mengukur 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa perusahaan 
bersangkutan. Kedua, menilai dan membandingkannya dengan tingkat 
kepuasan pelanggan keseluruhan terhadap produk atau jasa para pesaing. 
2. Dimensi kepuasan pelanggan. Berbagai penelitian memilah kepuasan 
pelanggan ke dalam komponen-komponennya. Umumnya, proses semacam 
ini terdiri atas empat langkah. Pertama, mengidentifikasi dimensi-dimensi 
kunci kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan menilai produk atau 
jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik, seperti kecepatan layanan, 
fasilitas layanan atau keramahan layanan. Ketiga, meminta pelanggan menilai 
produk atau jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama. Dan 
keempat, meminta pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang 
menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan pelanggan 
keseluruhan. 
3. Konfirmasi harapan. Kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan 
berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan 
kinerja aktual produk atau jasa perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi 
penting. 
4. Minat pembelian ulang. Kepuasan pelanggan diukur secara perilaku dengan 
jalan menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau mennggunakan jasa 
perusahaan lagi. 
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5. Kesediaan untuk merekomendasi. Untuk produk atau jasa yang pembelian 
ulangnya relatif lama atau bahkan hanya terjadi satu kali pembelian, kesediaan 
pelanggan merekomendasikan produk atau jasa ke teman atau keluarganya 
menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis atau ditindaklanjuti. 
6. Ketidakpuasan pelanggan. Beberapa macam aspek yang sering digunakan 
untuk mengetahui ketidakpuasan pelanggan meliputi: a) komplain, b) retur 
atau pengembalian ulang, c) biaya garansi, d) penarikn kembali produk dari 
pasar, e)  konsumen yang beralih ke pesaing  
 Dalam perspektif Islam, yang menjadi tolak ukur dalam menilai kepuasan 
pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan syariah 
adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yang 
seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima 
E. Harga 
Menurut Kotler dan Amstrong (2001: 226) istilah harga dapat diartikan 
sebagai jumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa dalam 
pertukaran untuk mendapat manfaat dan memiliki atau menggunakan produk atau 
jasa. Menurut defenisi ini harga dibayar oleh pembeli sudah termasuk pelayanan yang 
diberikan oleh penjual dan tidak dipungkriri penjual juga menginginkan sejumlah 
keuntungan dari harga tersebut. Sedangkan harga (Kotler, 2002: 80) merupakan salah 
satunya baauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, dan elemen yang lainnya 
hanya menimbulkan biaya. Harga merupakan salah satu penentu keberhasilan suatu 
perusahaan karena harga menentukan seberapa besar keuntungan yang akan diperoleh 
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perusahaan dari penjualan produknya baik berupa barang maupun jasa. Menetepkan 
harga terlalu tinggi akan menyebabkan penjualan akan menurun, namun jika harga 
terlalu rendah akan mengurangi kenutungan yang dapat diperoleh organisasi 
perusahaan. 
Harga merupakan inti dari kegiatan pelayanan jasa transportasi untuk 
menghasilkan laba atau keuntungan. Keputusan harga dapat terlaksana dengan baik 
bila pelayanan memiliki informasi mengenai sikap, perilaku konsumen serta 
informasi detail mengenai pesaing. Salah satu faktor yang sangat penting guna 
menunjang tercapainya laba yang diinginkan perusahaan adalah penetapan harga jual 
produk/jasa yang tepat dalam arti sesuai dengan kondisi ekonomi¸ harga yang relatif 
murah dan pelayanan yang baik membuat pelanggan akan dapat membantu 
mewujudkan tercapainya laba yang diinginkan perusahan. Umumnya bila harga yang 
diterapkan rendah, akan menghasilkan pendapatan total yang lebih besar. Adapun 
indikatornya yaitu menurut Abdullah dan Tantri (2015: 171) : 
1. Keterjangkauan harga. 
2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk/jasa. 
3. Daya saing harga. 
4. Kesesuaian harga dengan manfaat. 
5. Memberikan harga menarik  
F. Harga Dalam Islam 
Menurut Rahmat Syafei, harga hanya terjadi pada akad yakni, sesuatu yang 
direlakan dalam akad baik lebih sedikit, lebih besar, atau sama dengan nilai barang. 
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Biasanya harga dijadikan penukaran barang yang diridhoi oleh kedua pihak yang 
akad. Dari pengertian tersebut dapat dijelaskan bahwa harga merupakan suatu 
kesepakatan mengenai transaksi jual beli barang atau jasa dimana harus direlakan 
oleh kedua pihak dalam akad baik lebih ditawarkan oleh pihak penjual kepada pihak 
pembeli. dalam menentukan harga perusahaan harus menngutamakan nilai keadilan. 
Jika kualitas barang atau jasa bagus, harga tentu juga tinggi, sebaliknya jika 
seseorang mengetahui keburukan yang ada dibalik barang atau jasa yang ditawarkan, 
harganya pun disesuaikan dengan kondisi produk tersebut. Jika antara kualitas 
pelayanan dan penentu harga tidak disesuaikan, hal ini bisa dikaitkan dengan syariah. 
Apabila harga tidak sesuai dengan produk yang hanya mencari keuntungan bagi pihak 
produsen atas harta konsumen, maka hal tersebut bertentangan dengan islam. 
Menurut Ibnu Taimiyah yang dikutip oleh Yusuf Qardhawi: “penentuan harga 
ada dua bentuk ada yang boleh dan ada yang haram Tas‟ir ada yang zalim itulah yang 
diharamkan dan ada yang adil itulah yang diperbolehkan. Selanjutnya Qardhawi 
menyatakan bahwa jika penentuan harga dilakukan dengan memaksa penjual 
menerima harga yang tidak mereka ridhoi, maka tindakan ini tidak dibenarkan oleh 
agam. Namun jika penentuan harga itu menimbulkan suatukeadilan bagi seluruh 
masyarakat, seperti menetapkan UU untuk tidak menjual diatas harag resmi, maka hal 
ini diperbolehkan dan wajib diterapkan. 
Menurut Qardhawi dalam Nuryadin (2013: 12), jika pandangan menahan 
suatu barang, sementara pembelimu membeli dengan harga dua kali lipat harga 
pertama. Dalam kasusu ini, para pedagang secara sukarela harus menerima penetapan 
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harga oleh pemerintah. Pihak yang berwewenang wajib menetapkan harga itu. 
Dengan  demikian, penetapan harga wajib dilakukan agar pedagang menjual harga 
sesuai demi tegaknya keadilan sebagaimana diminta oleh Allah sedangkan menurut 
Tamiyah harga ditentukan oleh kekuatan permintaan dan penawaran. 
G. Kerangka pikir 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 
hubungan antara variabel bebas yaitu etika pelayanan jujur, sopan dan tanggung 
jawab terhadap variabel yang terkait yaitu kepuasan pelanggan dan apakah harga 
menguatkan pengaruh etika pelayanan jujur, sopan, dan tanggung jawab terhadap 
kepuasan pelanggan. Kerangka penelitian digunakan untuk mempermudah jalan 
pemikiran terhadap permasalahan yang dibahas. Adapun kerangka pemikiran 
penelitian ini digamb arkan sebagai berikut: 
Gambar 2.1 
Kerangka Pikir 
 
 
 
 
 
 
 
        
Jujur (X1) 
 Sopan (X2) 
Kepuasan Pelanggan 
(Y) 
Harga (Z) 
Tanggung Jawab (X3) 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif. Penelitian kuantitatif  merupakan metode untuk menguji teori-teori 
tertentu dengan cara meneliti hubungan antar variabel (Noor, 2011: 38). Penelitian 
kuantitatif juga dapat diartikan sebagai penelitian yang dilakukan dengan 
mengumpulkan data yang berupa angka, atau data berupa kata-kata atau kalimat yang 
dikonversi menjadi data yang berbentuk angka-angka (Martono, 2014: 20). Penelitian 
Kuantitatif juga dapat didefenisikan sebagai penelitian yang menggunakan analisis 
data yang berbentuk numerik/angka (Suryani dan Hendrayani, 2015: 109). 
Jenis pendekatan yang digunakan dalam penelitiaan ini adalah pendekatan 
korelasional/asosiatif. Menurut Arikunto (2008: 270) pendekatan korelasional adalah 
penelitian yang digunakan untuk bertujuan menemukan ada tidaknya hubungan antara 
variabel, dan jika ada seberapa beratkah serta berarti atau tidak hubungan itu. 
Penelitian korelasional bertujuan untuk menyelidiki sejauh mana variasi pada suatu 
variabel berkaitan dengan variabel pada satu atau lebih variabel lain berdasarkan 
koefesien korelasi. Pengukuran terhadap beberapa variabel dan hubungannya dalam 
penelitian korelasional dapat dilakukan secara serentak dan realistik. 
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B. Lokasi Penelitian 
Letak perusahaan di PT. Grab Indonesia di Makassar, yang mempunyai 
transportasi umum yaitu Grab yang sudah beroperasi selama tiga tahun dan peneliti 
ingin mengetahui tingkat persetujuan responden terhadap beberapa pertanyaan 
berkaitan dengan etika pelayanan islam terhadap kepuasan pelanggan dengan 
penguatan tarif Transportasi Jasa Grab 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi merupakan jumlah keseluruhan unit analisa atau obyek penelitian 
yang memiliki karakteristik tertentu dalam sebuah penelitian. Populasi dapat juga 
didefinisikan sebagai keseluruhan unit dan individu dalam ruang lingkup yang akan 
diteliti (Martono, 2014: 76) Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan 
yang menggunakan jasa transportasi Grab di Kota Makassar. 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari jumlah populasi, terdiri dari beberapa anggota 
populasi (Sugiyono, 2014: 120). Penentuan sampel penelitian ini bersifat tidak acak 
(non-probability) dimana anggota populasi tidak mempunyai kesempatan yang sama 
untuk dipilih sebagai sampel. Dalam penelitian ini, metode pengambilan sampel yaitu 
accidental sampling. Accidental sampling adalah pemilihan dimana individu yang 
dipilih adalah individu yang kebetulan dijumpai dilokasi penelitian (Martono, 2014: 
80). 
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D. Sumber Data 
Dalam penelitian ini ada dua jenis data yang digunakan, yaitu data primer dan 
data sekunder. Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan adalah data primer. 
Data primer adalah sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung dari 
sumber asli tidak melalui media perantara (Indriantoro dan Supomo, 2013: 12). Data 
dikumpulkan secara khusus untuk menjawab pertanyaan penelitian yang sesuai 
dengan keinginan penelitian. Dengan data primer diperoleh melalui kuesioner secara 
personal yang diberikan kepada responden yakni para pelanggan. 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam suatu penelitian ilmiah, teknik pengumpulan data dimaksudkan untuk 
memperoleh bahan-bahan yang relevan, akurat, dan terpercaya. Teknik pengumpulan 
data pada penelitian ini adalah: 
1. Penyebaran kuesioner dilakukan dengan cara memberikan pertanyaan-
pertanyaan kepada responden dengan panduan kuesioner untuk mendapatkan 
pertanyaan berkaitan dengan etika pelayanan jujur, sopan, tanggung jawab 
dan penguatan harga terhadap kepuasan pelanggan jasa Grab. 
2. Dokumentasi dengan mengumpulkan berbagai informasi yang berhubungan 
dengan objek penelitian yang diperoleh dari berbagai sumber dan media. 
F. Instrumen Penelitian 
Instrumen merupakan alat yang digunakan sebagai pengumpulan data yang 
membagikan kuesioner tersenut, lalu responden diminta untuk mengisi kuesioner 
pada lembar jawaban yang telah disediakan, kemudian lembar kuesioner 
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dikumpulkan, diseleksi, diolah, dan dianalisis. Kuesioner yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah angket tertutup dengan alternative jawaban responden telah 
disediakan oleh peneliti, yang berdasarkan skala likert 5 titik dengan menghilangkan 
pilihan jawaban netral (Suryani dan Hendrayani, 2015: 132). 
a. Sangat Setuju  : skor/bobot 5 
b. Setuju   : skor/bobot 4 
c. Kurang Setuju  : skor/bobot 3 
d. Tidak Setuju  : skor/bobot 2 
e. Sangat Tidak Setuju : skor/bobot 1 
G. Metode Analisis Data 
1. Analisis Data Deskriptif 
Analisis data deskriptif digunakan dalam memberikan gambaran mngenai 
variabel yang diteliti. Uji analisis deskriptif mencakup nilai rata-rata, nilai minimum, 
nilai maksimum, dan nilai standar deviasi dari data penelitian Statistik  deskriptif ini 
memberikan gambaran mengenai demografi responden penelitian. 
2. Uji Kualitas Data 
a. Uji Validitas 
Uji validitas dimaksudkan untuk mengukur kualitas kuesioner yang digunakan 
sebagai instrumen penelitian sehingga dapat dikatakan instrumen tersebut valid. 
Suatu kuesioner dikatakan valid jika pernyataan pada kuesioner mampu 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2013: 8). 
Kriteria pengujian validitas adalah sebagai berikut : 
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1) Jika r hitung positif dan r hitung > r tabel maka butir pernyataan tersebut 
adalah valid. 
2) Jika r hitung negatif dan r hitung < r tabel maka butir penyataan tersebut 
adalah tidak valid. 
b.  Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur indikator variabel atau konstruk 
dari suatu kuesioner. Suatu kuesioner reliabel atau handal jika jawaban terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2013: 8). 
Pengujian reliabilitas yang digunakan adalah one shot atau pengukuran sekali saja. 
Disini pengukuran hanya sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan 
pertanyaan lain atau mengukur korelasi antara jawaban pertanyaan. SPSS 
memberikan fasilitas untuk mengukur realibilitas dengan uji statistik. Cronbach 
Alpha. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan Cronbach   
Alpha >0.60 atau lebih besar daripada 0.60. 
3. Uji Asumsi Klasik 
Setelah mendapatkan model regresi, maka interpretasi terhadap hasil yang 
diperoleh tidak bisa langsung dilakukan. Hal ini disebabkan karena model regresi 
harus diuji terlebih dahulu apakah sudah memenuhi asumsi klasik. Uji asumsi klasik 
mencakup hal sebagai berikut: 
a. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas perlu dilakukan untuk menguji apakah pada model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (Independent). Model regresi 
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yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Jika variabel 
bebas saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogal. Variabel ortogal 
adalah variabel independen yang nilai korelasi antar sesama variabel independen 
sama dengan nol. Salah satu cara mengetahui ada tidaknya multikolinieritas pada 
suatu model regersi adalah dengan melihat nilai tolerance dan VIF (Variance Inflation 
Factor) (Ghozali, 2013: 105-106). 
a) Jika nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10, maka dapat diartikan bahwa tidak 
terdapat multikolinieritas pada penelitian tersebut. 
b) Jika nilai tolerance < 0,10 dan VIF > 10, maka terjadi gangguan 
multikolinieritas pada penelitian tersebut. 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual pada satu pengamatan 
kepengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
yang lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
Heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau 
tidak terjadi heteroskedastisitas. Cara lain yang digunakan untuk uji 
heteroskedastisitas adalah uji glejser. Uji ini dilakukan dengan meregresikan nilai 
absolut residual terhadap variabel dependen (Ghozali, 2013: 12). Jika tingkat 
signifikannya di atas 0,005 maka model regresi tidak mengandunh adanya 
heteroskedastisitas 
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c. Uji Normalitas 
Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 
penggangu atau residual memiliki distribusi secara normal. Uji normalitas 
mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal, kalau asumsi ini 
dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid. Salah satu cara untuk mendeteksi 
apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik. 
Analisis grafik dapat dilakukan dengan: 
1) Melihat grafik histogram yang membandingkan antara data observasi dengan 
distribusi yang mendekati distribusi normal, dan  
2) Normal probability plot yang membandingkan distribusi kumulatif dari 
distribusi normal. Distribusi normal akan membentuk garis lurus diagonal, 
dan plot data residual akan dibandingkan dengan garis diagonal. Jika 
distribusi data residual normal , maka garis yang menggambarkan data 
sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya (Ghozali, 2013: 13). 
Cara lain adalah dengan uji statistik one-simple kolmogorov-smirnov. Dasar 
pengambilan keputusan dari one-simple kolmogorov-smirnov adalah: 
1) Jika hasil one-simple kolmogorov-smirnov di atas tingkat signifikansi 0,05 
menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi tersebut memenuhi 
asumsi normalitas. 
2) Jika hasil one-simple kolmogorov-smirnov di bawah tingkat signifikansi 0,05 
tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi tersebut tidak 
memenuhi asumsi klasik (Ghazali, 2013: 13) 
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4. Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis adalah metode pengambilan keputusan yang didasarkan 
dari analisis data, baik dari data percobaan yang terkontrol maupun dari observasi 
(Ghozali, 2013: 108). Pengujian hipotesis dilakukan dengan persamaan regresi yang 
diperoleh dalam suatu proses perhitungan. Untuk mengetahui apakah suatu 
persamaan regresi yang dihasilkan baik untuk mengistimasi nilai varibel dependen 
atau tidak, maka uji hipotesis pada penelitian dapat dilakukan dengan cara sebagai 
berikut: 
a. Analisis Regresi Linear Berganda 
Pengujian hipotesis terhadap pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen dilakukan dengan menggunakan analisis linear berganda. Analisis regresi 
digunakan untuk memprediksi pengaruh lebih dari satu variabel bebas terhadap satu 
variabel terikat, baik secara parsial maupun simultan. 
Rumus untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen yaitu: 
Y = α + β1X1 + β2X2 + e 
Keterangan  : 
Y = Kepuasan Pelanggan 
 α  = Konstanta 
X1  = Etika Pelayanan Jujur 
X2  = Etika Pelayanan Sopan 
X3  = Etika Pelayanan Tanggung Jawan 
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β 1-β 3   = Koefisien regresi berganda 
e = error term 
b. Analisi Regresi Moderasi dengan Nilai Selisih Mutlak 
Frucot dan Shearon (1991) dalam Ghozali (2013) mengajukan model regresi 
yang agak berbeda untuk menguji pengaruh meoderasi yaitu dengan model nilai 
selisih mutlak dari variabel independen. 
Langkah uji nilai selisih mutlak dalam penelitian ini dapat digambarkan 
dengan persamaan regresi sebagai berikut: 
Y =  α + β1ZX1 + β2ZX2 + β3ZX3 + β4ZM + β5|ZX1-ZM| + β6|ZX2–ZM|    
+ β7|ZX3–ZM| + e 
Keterangan:  
Y        = Kepuasan Pelanggan 
ZX1        = Standardize Jujur 
ZX2        = Standardize Sopan 
ZX3        = Standardize Tanggung Jawab 
ZM = Standardize Harga 
|ZX1–ZM|  = Merupakan interaksi yang diukur dengan nilai absolut   
perbedaan antara ZX1 dan ZM  
|ZX2–ZM| = Merupakan interaksi yang diukur dengan nilai absolut perbedaan 
antara ZX2 dan ZM  
|ZX3–ZM| = Merupakan interaksi yang diukur dengan nilai absolut perbedaan 
antara ZX3 dan ZM  
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a                = Konstanta 
β                = Koefisien Regresi 
e                = Error Term 
Uji hipotesis ini dilakukan melalui uji koefisien determinasi dan uji regresi, uji 
simultan, dan uji parsial: 
1) Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya bertujuan untuk mengukur seberapa 
jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai 
koefisien determinasi adalah anatara nol dan satu. Nilai R
2 
mempunyai interval antara 
0 sampai 1 (0 ≤ R2 ≤ 1). Jika nilai R2 bernilai besar (mendeteksi 1) berarti variabel  
bebas dapat memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
memprediksi variabel independen. Sedangkan R
2 
bernilai kecil berarti kemampuan 
variabel bebas dalam menjelaskan variabel dependen sangat terbatas. 
Kriteria untuk analisis koefisien determinasi adalah: 
a) Jika Kd mendekati nol (0) berarti pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen tidak kuat. 
b) Jika Kd mendekati satu (1) berarti pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen kuat 
2) Uji Regresi Secara Simultan (Uji F) 
Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari variabel-variabel bebas 
secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Menetukan kriteria uji hipotesis dapat 
diukur dengan syarat: 
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a) Membandingkan t hitung dengan t tabel 
(1) Jika F hitung > F tabel maka hipotesis diterima. Artinya variabel 
independen secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen 
secara signifikan. 
(2) Jika F hitung < F tabel maka hipotesis ditolak. Artinya variabel 
independen secara bersama-sama tidak mempengaruhi variabel dependen 
secara signifikan. 
b) Melihat Probabilities Values 
Berdasarkan nilai probabilitas dengan α = 0,05: 
(1) Jika probabilitas > 0,05, maka hipotesis ditolak 
(2) Jika probabilitas < 0,05, maka hipotesis diterima 
3) Uji Regresi Secara Parsial (Uji t) 
Uji t digunakan untuk hipotesis secara parsial guna menunjukkan pengaruh 
tiap variabel independen secara individu terhadap variabel dependen. Uji T adalah 
pengujian koefisien regresi masing-masing variabel independen terhadap variabel 
dependen untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel dependen terhadap 
variabel independen secara individu terhadap variabel dependen. Penetapan untuk 
mengetahui hipotesis diterima atau ditolak ada dua cara yang dapat dipilih yaitu: 
a) Membandingkan t hitung dengan t tabel 
(1) Jika t hitung > t tabel maka hipotesis diterima. Artinya ada pengaruh 
signifikan dari variabel independen secara individual terhadap variabel 
dependen. 
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(2) Jika t hitung < t tabel maka hipotesis ditolak. Artinya tidak ada pengaruh 
signifikan dari variabel independen secara individual terhadap variabel 
dependen. 
b) Melihat Probabilities Values 
Berdasarkan nilai probabilitas dengan α = 0,05: 
(1) Jika probabilitas > 0,05, maka hipotesis ditolak 
(2) Jika probabilitas < 0,05, maka hipotesis diterima 
(3) Jika hasil penelitian tidak sesuai dengan arah hipotesis (positif atau 
negatif) walaupun berbeda dibawah tingkat signifikan, maka hipotesis 
ditolak 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
1. Sejarah Singkat PT. Grab Indonesia  
Grab didirikan oleh Anthony Tan dan Hooi Ling Tan yang merupakan warga 
negara Malaysia, mereka melihat adanya dampak negatif dari tidak efisiennya sistem 
transportasi yang ada pada saat itu. Mereka pun memiliki ide untuk membuat aplikasi 
pemesanan transportasi, khususnya taksi, yang kemudian menobatkan mereka sebagai 
finalis dalam Konteks Harvard Business School’s 2011 Business Plan. Grab 
merupakan aplikasi layanan transportasi terpopuler di Asia Tenggara yang kini telah 
berada di Singapura, Indonesia, Filipina, Malaysia, Thailand, dan Vietnam, 
menghubungkan lebih dari 10 juta penumpang dan 185.000 pengemudi di seluruh 
wilayah Asia Tenggara.  
Layanan Grab di tujukan untuk memberikan alternatif berkendara bagi para 
pengemudi dan penumpang yang menekankan pada kecepatan, keselamatan, dan 
kepastian. Grab sendiri telah hadir di Indonesia pada bulan Juni 2012 sebagai aplikasi 
pemesanan taksi dan sejak itu telah memberikan beragam pilihan transportasi seperti 
mobil dan ojek. Adapun logo Grab yang dapat kita lihat melalui gambar 4.1. yaitu 
sebagai berikut: 
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Gambar 4.1 identitas merek baru mewakili aplikasi layanan grab yang sedang 
tumbuh untuk melayani industri transportasi secara menyeluruh. Selain itu, 
pergantian nama dan logo pada tanggal 28 Januari 2016 ini, menekankan komitmen 
Grab yaitu menyediakan kebebasan untuk mencapai tempat yang aman dan nyaman, 
kebebasan memilih moda transportasi terbaik, dan kebebasan untuk meraih 
kehidupan yang layak. Dua garis pada logo baru tersebut terinspirasi dari jalan raya 
dan mewakili jalan dengan segala kemungkinan yang tak berujung. 
Pada tanggal 14 Juli 2016, Grab memaparkan perkembangan bisnisnya dima 
Grab mencatat pertumbuhan layanan GrabCar dan GrabBike yang luar biasa, 
terutama di Indonesia, pada semester pertama tahun 2016 sejak Grab melakukan 
rebrand sebagai platform penyedia layanan pemesanan kendaraan terlengkap di bulan 
Januari lalu. 
Aplikasi Grab menawarkan 5 pilihan layanan transportasi mulai dari taksi, 
mobil pribadi, sepeda motor, hingga pengiriman paket untuk memenuhi kebutuhan 
penumpang di Singapura, Malaysia, Thailand, Filipina, Vietnam dan Indonesia yaitu 
meliputi: 
a. GrabTaxi      : Layanan taksi premium dengan jaringan terluas di Asia Tenggara. 
b.  GrabCar       : Layanan transportasi untuk mereka yang memilih kenyamanan  
berkendara layaknya menggunakan mobil pribadi. 
c. GrabBike      : Layanan transportasi untuk mereka memilih cepat sampai tujuan. 
d. GrabExpress : Layanan pengiriman paket yang cepat, aman, dan terpercaya 
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2. Visi dan Misi  
PT. Grab Indonesia, perusahaan yang menjalankan fungsi pelayanan jasa 
transportasi umum berbasis oneline yang memiliki visi dan misi sebagai berikut: 
a. Visi 
Menjadi yang terdepan di Asia Tenggara. 
b. Misi 
1. Menjadi penyedia layanan teraman di Asia Tenggara. 
2. Memberikan layanan yang mudah diakses oleh banyak orang. 
3. Meningkatkan kehidupan para partner, baik pengemudi maupun penumpang. 
3. GrabCar 
Grabcar adalah sebuah aplikasi penyedia taksi oneline. Taksi yang terhubung 
dengan jaringan Grabcar yang berupa mobil roda empat milik pribadi dengan plat 
hitam. Jadi, saat menumpang Grabcar kita akan merasa seperti sedang naik mobil 
pribadi. Grabcar adalah layanan transportasi oneline yang baru saja launching pada 
menjelang pertengahan tahun 2016. Jadi, sepak terjang Grabcar masih dianggap 
belum mampu mengungguli kompetitor terbesarnya yakni Uber. Namun, seiring 
berjalannya waktu yang percaya bahwa keberadaan Grabcar dapat menjadi 
kompetitor yang kuat bagi Uber. 
Grabcar tersedia selama 24 jam setiap hari, tergantung ketersediaan armada 
Grabcar yang berada dilokasi penjemputan. Saat ini, Grabcar baru saja beroperasi di 
Jakarta, Denpasar, Surabaya, Medan, Banda Aceh, Pekanbaru, Padang, Makassar, dan 
Batam. Namun, pihak Grabcar memang berencana untuk memperluas jangkauan 
Grabcar. 
49 
 
 
 
Grabcar bisa di temukan dalam aplikasi  Grabcar yang tersedia di App Store 
dan Google Play Store. Sama seperti GrabBike, layanan Grabcar ini juga ada dalam 
satu aplikasi yang sama dengan GrabTaxi. Sebelum membahas seputar cara pesan 
Grabcar, mari kita bahas mengenai cara menginstal aplikasinya terlebih dahulu. 
Walaupun berada dalam satu aplikasi yang sama, Grabcar dan GrabTaxi adalah jenis 
layanan yang berbeda. Seperti yang sudah kita bahas sebelumnya, Grabcar adalah 
taksi oneline yang menggunakan mobil pribadi berplat hitam. Sementara itu, 
GrabTaxi adalah layanan yang berafiliasi dengan jaringan taksi konvensional. Jadi, 
ketika anda memesan GrabTaxi, maka order Anda akan diteruskan oleh Grab ke 
pengemudi taksi konvensional berplat kuning yang berada terdekat dengan lokasi 
penjemputan. Namun, cara pesan Grabcar  dan GrabTaxi bisa dibilang sama. 
Perbedaan Grabcar dan GrabTaxi juga terletak pada tarif. Tarif yang ditawarkan oleh 
Grabcar cenderung lebih murah, karena kabarnya Grabcar tidak dikenakan pajak 
seperti layaknya transportasi umum lainnya. Sementara itu, GrabTaxi dikenakan tarif 
yang lebih mahal karena armadanya adalah taksi konvensional. Bisa dibilang bahwa 
tarif GrabTaxi memang sama dengan tarif taksi konvensional pada umumnya. Selain 
tarif yang lebih murah , banyak masyarakat yang lebih memilih Grabcar karena 
armadanya lebih nyaman. Selain itu, status sosial juga akan meningkat ketika menaiki 
Grabcar, karena armadanya memang serupa dengan mobil pribdi. 
Untuk biaya ada sedikit perbedaan perhitungan tarif dari Uber maupun 
Grabcar. Uber hanya memberikan tarif estimasi, dengan catatan tarif tersebut bisa 
berubah jika mengalami kemacetan dan mengambil rute lain yang lebih jauh. 
Sementara itu, Grabcar menjamin bahwa tarif yang ditampilkan di aplikasi pada saat 
memesan Grabcar, itu adalah tarif murni yang harus dibayarkan ketika turun dari 
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mobil. Tarif ini tidak akan mengalam perubahan meskipun terjebak dalam kemacetan, 
karena tarif Grabcar ini sesuai dengan aplikasi, maka pelanggan tidak diperkenankan 
untuk mrmiliki dua tempat tujuan yang berbeda, pelanggan hanya bisa memilih satu 
tempat tujuan dengan rute dari pengemudi. Driver grab mempunyai penyedia layanan 
peta dengan meletakkan tanda tepat di tengah-tengah lokasi. Hal ini bahwa berguna 
untuk navigasi dari lokasi jemput ke lokasi tujuan, tapi dapat membuat pusing driver 
grab saat menjemput maupun menurunkan penumpang. Driver grab memberikan 
pengalaman berkendara terbaik kepada para pelanggan. Driver grab berupaya sebaik 
mungkin dan terus melakukan serangkaian perbaikan untuk meningkatkan akurasi 
dari titi-titik penjumpatan ini, agar penumpang dapat menikmati kenyamanan dan 
kemudahan layanan penjemputan di lokasi yang akurat atau lokasi penjemputan di 
pusat pebelanjaan.  
B. Gambaran Umum Objek Penelitian 
1. Tempat dan Waktu Penelitian 
Tempat perusahaan PT. Grab Indonesia di Makassar beralamat Mall GTC 
Ruko GA-8 No. 32-33, Jl. Metro Tanjung Bunga, Makassar 90225, Indonesia. Lokasi 
Penelitian yaitu Mall Panakukang - Mall Ratu Indah - Trans Studio Makassar (TSM) - 
Phinisi Point Mall (PIPO) - Makassar Trade Center (MTC) - Pasar Butung. 
Pengumpulan data dikumpulkan selama kurang lebih satu minggu mulai pada 
tanggal 8 September sampai selesai. Kuesioner yang disebarkan ke pelanggan 
Transportasi Grab yang menjadi objek penelitian berjumlah 115 Responden. Secara 
lengkap dapat disajikan dalam tabel 4.1 berikut: 
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Tabel 4.1 
Penyebaran Kuesioner 
Tempat penelitian Diditribusikan Tidak lengkap Diolah 
 F % F % F % 
Mall Panakukang 40 34,78% 10 8,70% 30 26,10% 
Mall Ratu Indah 20 17,39% 5 4,34% 15 13,04% 
Trans Studi Makassar 20 17,39% 10 8,70% 10 8,70% 
Phinisi Point Mall 15 13,04% 5 4,34% 10 8,70% 
MTC 10 8,70% 5 4,34% 5 4,34% 
Pasar Butung 
 
10 8,70% - - 10 8,70% 
Total 115 100% 35 30,42% 80 69,58% 
Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 
Berdasarkan tabel diatas, kuesioner yang dibagikan kepada responden 
berjumlah 115 atau 100% kuesioner, sedangkan kuesioner yang tidak lengkap karen 
masih banyak pernyataan yang belum diisi oleh responden berjumlah 35 atau 30,42% 
dari kuesioner yang dibagikan, sehingga kuesioner yang menjadi sampel berjumlah 
80 atau 69,58% dari kuesioner yang dibagikan. 
2. Jenis Kelamin 
Berdasarkan tabel 4.2 dibawah ini menunjukan bahwa, dari 80 responden 
yang digunakan dalam penelitian ini, jumlah pelanggan transportasi Grab  didominasi 
oleh kalangan perempuan dengan  frekuensi sebesar 50 orang dari 80 jumlah 
responden dengan presentase sebesar 62,5%. Untuk responden berjenis kelamin laki-
laki frekuensinya sebesar 30 orang dengan tingkat persentasi 37,5%. Sehingga 
masyarakat yang menjadi pelanggan Transportasi Grab terbanyak dari kalangan 
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perempuan. Hal ini sangat memungkinkan karena mayoritas perempuan lebih 
memilih transportasi umum yang praktis dan mudah, baik dikarenakan 
ketidakmampuan perempuan dalam berkendara.  
Tabel 4.2 
Karateristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Keterangan Frekuensi Presentasi % 
Laki-Laki 
Perempuan 
30 
50 
37.5% 
62.5% 
Total 80 100% 
                Sumber : Data primer yang diolah 2018 
3. Pekerjaan  
Berdasarkan pada tabel 4.3 dibawah ini menunjukan bahwa dari 80 
responden, sebagian besar didominasi oleh kalangan pelajar/mahasiswa dengan 
frekuensi sebesar 35 orang, persentasi 43.75%, kemudian dari kalangan 
pengusaha/wiraswasta dengan jumlah 10 orang persentasi sebesar 12.5%,  kemudian 
dari kalangan pegawai negeri sebesar 20 orang dengan persentasi 25.00%, kemudian 
dari kalangan lain-lain dengan jumlah 10 orang persentasi sebesar 12.5% serta yang 
paling rendah dari kalangan ibu rumah tangga dengan jumlah 5 orang persentasi 
sebesar 6.25%.  Hal ini menunjukan bahwa responden yang sering menggunakan 
transportasi Grab dari kalangan pelajar/mahasiswa dan pegawai negeri maupun 
swasta. Hal ini dikarenakan pelajar lebih memilih tranposrtasi grab karena lebih 
aman, nyaman dan cepat. 
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Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Keterangan Frekuensi Presentasi % 
Pelajar/mahasiswa 
Pengusaha/wiraswasta 
Pegawai Negeri/Swasta 
Ibu Rumah Tangga 
Lain-lain 
35 
10 
20 
5 
10 
43.75% 
12.5% 
25.00% 
6,25% 
12.5% 
Total 80 100% 
       Sumber : Data primer yang diolah 2018 
4. Penghasilan/Bulan 
Berdasarkan tabel 4.4 dibawah ini menujukan bahwa dari 80 responden, 
penghasilan dari pelanggan transportasi grab didominasi dengan penghasilan yang 
lainnya dengan frekuesi sebesar 40 orang persentasi sebesar 50.00%, kemudian 
dengan pendapatan <2.000.000 sebesar 17.5%, untuk pendapatan 2.000.000 
<5.000.000 dengan persentasi sebesar 18.75%, kemudian penghasilan 5.000.000< 
8.000.000 dengan presentasi sebesar 12.5%, untuk pendapatan 8.000.000<11.000.000 
dengan presentasi 1.25%, yang terakhir dengan persentasi terendah 0.00% dengan 
pendapatan >11.000.000. Hal ini menunjukan bahwa rata-rata pelanggan transportasi 
grab memiliki penghasilan yang tidak menentu atau lebih jelasnya seseorang yang 
belum berpenghasilan tetap. 
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Tabel 4.4 
          Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan/Bulan 
Keterangan Frekuensi Presentasi % 
<2.000.000 
2.000.000 < 5.000.000 
5.000.000 < 8.000.000 
8.000.000 < 11.000.000 
>11.000.000 
Lainnya 
14 
15 
10 
1 
0 
40 
17.5% 
18.75% 
12.5% 
1.25% 
0 
50.00% 
Total 80 100% 
           Sumber : Data primer yang diolah 2018 
5. Umur  
Berdasarkan tabel 4.5 dibawah ini, karateristik responden berdasarkan umur, 
responden yang memiliki umur 13-20 tahun dengan presentasi sebesar 25.00%, 
kemudian umur 31-40 tahun presentasi sebesar 25.00%, dan umur 41-50 tahun 
sebesar 6,25%. yang paling dominan menjadi pelanggan transportasi grab berkisar 
antara umur 21-30 tahun  dengan presentasi sebasar 43.75%, dan yang paling rendah 
umur > 50 tahun,  Hal ini menunjukan bahwa pelanggan paling didominasi dengan 
usia yang masih tergolong muda. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Transportasi 
Grab yang sangat aman dan nyaman untuk para pelajar serta cocok untuk semua 
kalangan umur terkhusus usia muda. 
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Tabel 4.5 
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Keterangan Frekuensi Presentasi % 
13-20 Tahun 
21-30 Tahun 
31-40 Tahun 
41-50 Tahun 
> 50 Tahun 
20 
35 
20 
5 
0 
25.00% 
43.75% 
25.00% 
6.25% 
0 
Total 80 100.00 
                 Sumber : Data pri/mer yang diolah 2018 
6. Jumlah Penggunaan Grab 
Berdasarkan tabel 4.6 berikut ini menunjukan bahwa sebanyak 30  
responden yang menggunakan Grab 3 kali dengan presentasi 37.5% dan 50 responden 
yang menggunakan Grab lebih dari 3 kali dengan presentasi 62.5%. Peneliti 
berpendapat bahwa responden yang dominan menggunakan Grab lebih dari 3 kali 
dalam seminggu karena merasa puas menggunakan transportasi Grab sehingga tetap 
setia dalam menggunakan transportasi Grab. 
Tabel 4.6 
Karakteristik Responden berdasarkan Jumlah Penggunanaan 
Keterangan Frekuensi Presentase % 
3 Kali 
> 3 Kali 
30 
50 
37.5% 
62.5% 
Total 80 100% 
     Sumber : Data primer yang diolah 2018 
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7. Alasan menggunakan Transportasi Grab 
Berdasarkan tabel 4.7 berikut ini menunjukan bahwa responden didominasi 
memilih Transportasi Grab karena harga yang murah dengan frekuensi 55 orang 
dengan presentasi 68.75%, kemudian yang memilih nyaman dengan frekuesnsi 25 
orang  dengan presentasi 31.25%. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan Grab 
memilih transportasi yang harganya lebih murah dibandingkan transportasi umum 
yang lain.  
Tabel 4.7 
Karakteristik Responden berdasarkan Alasan Menggunakan Grab 
Keterangan Frekuensi Presentase % 
Harga yang murah  
Nyaman 
55 
25 
68.75% 
31.25% 
Total 80 100% 
       Sumber : Data primer yang diolah 2018 
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C. Uji Deskriptif Statistik 
Analisis deskriptif yang digunakan adalah dengan mengumpulkan, mengolah, 
mengklasifikasikan dan menginterpretasikan data penelitian sehingga diperoleh 
gambaran yang jelas mengenai objek yang diteliti. Nilai rata-rata pembobotan atau 
nilai skor jawaban responden yang diperoleh diklarifikasi kedalam rentang skala 
kategori ini, yang disajikan dalam tabel 4.8 berikut ini: 
Tabel 4.8 
Rentang Skala Pembobotan Jawaban Responden 
NO NILAI 
Rata-rata 
Skor 
Jawaban 
Makna Kategori/interpretasi Nilai 
Skor 
Penentuan Interval 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
1.00 1,80 
1,81 2,61 
2,62 3,42 
3,43 4,23 
4,24 5,00 
 
Sangat Rendah/Tidak Baik 
Rendah/Kurang Baik 
Sedang 
Tinggi/Baik 
Sangat Tinggi/Sangat Baik 
1 
2 
3 
4 
I = 
         
 
 
I= 
   
 
 
Keterangan: 
I    = Interval 
BK= Batas Atas 
K   = Jumlah Kelas 
 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 80 responden 
melalui penyebaran kuesioner, untuk mendapatkan kecenderungan jawaban 
responden terhadap jawaban masing-masing variabel akan didasarkan pada rentang 
skor jawaban. 
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1. Tanggapan Responden Terhadap Etika Pelayanan Jujur (X1) 
Analisis deskriptif terhadap variabel jujur terdiri dari 4 item pernyataan, 
dimana nilai rata-rata hasil pernyataan responden dapat dilihat hasilnya sebagai 
berikut: 
Tabel 4.9 
Frekuensi Variabel Etika Pelayanan Jujur 
Item 
(Variabel) 
Frekuensi Jawaban Responden (F) & 
 Presentase (%) 
 
Rata 
- 
Rata 
 
 
Kategori 
SS (5) S (4) N/R (3) TS (2) STS 
(1) 
  
 
 
Tinggi/Baik 
 
 F % F % F % F % F %  
P1 6 7,5 34 42,5 40 50,0 - - - - 3,57 
P2 8 10,0 38 47,5 34 42,5 - - - - 3,67 
P3 6 7,5 35 43,8 38 47,5 1 1,3 - - 3,57 
P4 11 13,8 36 45,0 31 38,8 2 2,5 - - 3,70 
Rata-rata Variabel Jujur 3,62 
Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 
Berdasarkan tabel 4.9 dapat diketahui bahwa dari 80 responden yang diteliti, 
secara umum responden terhadap item-item pernyataan pada variabel jujur (X1) rata-
rata memilih setuju. Diilihat dari skor tertinggi dari pernyataan P1  dengan persentase 
50,0% sebanyak 40 responden dan  mengatakan setuju sedangkan skor terendah dari 
pernyataan P1,P2, P3, dan P4  dengan persentase 0% mengatakan Sangat Tidak 
Setuju (STS). Hal ini berarti dari keseluruhan pernyataan jujur (X1) rata-rata 
responden masih banyak yang memberikan tanggapan ragu. 
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2. Tanggapan Responden Terhadap Etika Pelayanan Sopan (X2) 
Analisis deskriptif terhadap variabel sopan terdiri dari 4 item pernyataan, 
dimana nilai rata-rata hasil pernyataan responden dapat dilihat hasilnya sebagai 
berikut:  
Tabel 4.10 
Frekuensi Variabel Etika Pelayanan Sopan 
Item 
(Variabel) 
Frekuensi Jawaban Responden (F) & 
 Presentase (%) 
 
Rata 
- 
Rata 
 
 
Kategori 
SS (5) S (4) N/R (3) TS (2) STS (1)   
 
Tinggi/Baik 
 
 F % F % F % F % F %  
P1 2 2,5 64 80,0 13 16,3 1 1,3 - - 3,83 
P2 9 11,3 53 66,3 14 17,5 4 5,0 - - 3,83 
P3 10 12,5 37 46,3 31 38,8 2 2,5 - - 3,68 
P4 16 20,0 39 48,8 22 27,5 3 3,8 - - 3,85 
Rata-rata Variabel Sopan 3,79 
Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 
Berdasarkan tabel 4.10 dapat diketahui bahwa dari 80 responden yang diteliti, 
secara umum responden terhadap item-item pernyataan pada variabel sopan (X2) rata-
rata memilih setuju. Diilihat dari skor tertinggi dari pernyataan P1  dengan persentase 
80.0%. Hal ini terjadi pada seluruh butir pernyataan dimana sebagian besar responden 
memberikan tanggapan setuju dan diurutan kedua tanggapan ragu. 
Pada pernyataan nomor satu jawaban responden akan setuju, pernyataan dari 
jawaban tersebut adalah Driver grab bertutur kata dengan baik dalam memberikan 
pelayanan kepada para penumpang. ini merupakan pelanggan sudah puas dengan 
layanan dalam transportasi Grab tersebut. 
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3. Tanggapan Responden Terhadap Etika Pelayanan Tanggung Jawab (X3) 
Analisis deskriptif terhadap variabel tanggung jawab terdiri dari 4 item 
pernyataan, dimana nilai rata-rata hasil pernyataan responden dapat dilihat hasilnya 
sebagai berikut:  
Tabel 4.11 
Frekuensi Variabel Etika Pelayanan Tanggung Jawab 
Item 
(Variabel) 
Frekuensi Jawaban Responden (F) & 
 Presentase (%) 
 
Rata 
- 
Rata 
 
 
Kategori 
SS (5) S (4) N/R (3) TS (2) STS (1)   
 
Tinggi/Baik 
 
 F % F % F % F % F %  
P1 9 11,3 48 60,0 22 27,5 1 1,3 - - 3,81 
P2 6 7,5 43 53,8 28 35,0 3 3,8 - - 3,65 
P3 11 13,8 40 50,0 27 33,8 2 2,5 - - 3,75 
P4 8 10,0 47 58,8 21 26,3 4 5,0 - - 3,73 
Rata-rata Variabel Tanggung Jawab 3,73 
Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 
Berdasarkan tabel 4.11 dapat diketahui bahwa dari 80 responden yang diteliti, 
secara umum responden terhadap item-item pernyataan pada variabel tanggung jawab 
(X3) rata-rata memilih setuju. Diilihat dari skor tertinggi dari pernyataan P1  dengan 
persentase 60.0% sebanyak 48 responden. Hal ini terjadi pada seluruh butir 
pernyataan dimana sebagian besar responden memberikan tanggapan setuju dan 
diurutan kedua tanggapan ragu. 
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4. Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
Analisis deskriptif terhadap variabel kepuasan pelanggan terdiri dari 5 item 
pernyataan, dimana nilai rata-rata hasil pernyataan responden dapat dilihat hasilnya 
sebagai berikut: 
Tabel 4.12 
Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan 
Item 
(Variabel) 
Frekuensi Jawaban Responden (F) & 
 Presentase (%) 
 
Rata 
- 
Rata 
 
 
Kategori 
SS (5) S (4) N/R (3) TS (2) STS (1)   
 
 
Tinggi/Baik 
 
 
 
 F % F % F % F % F %  
P1 20 25,0 44 55,0 15 18,8 1 1,3 - - 4,03 
P2 24 30,0 42 52,5 14 17,5 - - - - 4,12 
P3 22 27,5 32 40,0 25 31,3 1 1,3 - - 3,93 
P4 21 26,3 38 47,5 21 26,3 - - - - 4,00 
P5 19 23,8 42 52,5 18 22,5 1 1,3 - - 3,98 
Rata-rata Variabel Kepuasan Pelanggan 3,93 
Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 
Berdasarkan tabel 4.12 dapat diketahui bahwa dari 80 responden yang diteliti, 
secara umum responden terhadap item-item pernyataan pada kepuasan pelanggan (Y) 
rata-rata memilih setuju dengan presentase tertinggi sebesar 55.0% sebanyak 44 
responden dan pernyataan P1, P3, dan P5 memilih tidak setuju dengan presentase 
terendah sebesar 1.3%. Hal ini berarti walaupun rata-rata responden memberikan 
tanggapan setuju, namun masih ada yang memberikan tanggapan tidak setuju. 
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5. Tanggapan Responden Terhadap Penguatan Harga (Z) 
Analisis deskriptif terhadap variabel penguatan harga terdiri dari 5 item 
pernyataan, dimana nilai rata-rata hasil pernyataan responden dapat dilihat hasilnya 
sebagai berikut: 
Tabel 4.13 
Frekuensi Variabel Penguatan Harga 
Item 
(Variabel) 
Frekuensi Jawaban Responden (F) & 
 Presentase (%) 
 
Rata 
- 
Rata 
 
 
Kategori 
SS (5) S (4) N/R (3) TS (2) STS (1)   
 
Tinggi/Baik 
 
 
 
 F % F % F % F % F %  
P1 16 20,0 49 61,3 14 17,5 1 1,3 - - 4,00 
P2 16 20,0   43 53,8 20 25,0 1 1,3 - - 3,92 
P3 15 18,8 43 53,8 19 23,8 3 3,8 - - 3,87 
P4 11 13,8 51 63,8 18 22,5 -    - - - 3,91 
P5 26 32,5 45 56,3 9 11,3 - - - - 4,21 
Rata-rata Variabel Harga 3,93 
Sumber: Data Primer 2018 (Diolah) 
Berdasarkan tabel 4.13 dapat diketahui bahwa dari 80 responden yang diteliti, 
secara umum responden terhadap item-item pernyataan pada variabel penguatan 
harga (Z) rata-rata memilih setuju. Diilihat dari skor tertinggi dari pernyataan P4  
dengan persentase 63.8% sebanyak 51 responden. Hal ini terjadi pada seluruh butir 
pernyataan dimana sebagian besar responden memberikan tanggapan setuju dan 
diurutan kedua tanggapan sangat setuju. 
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D. Pembahasan Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validasi digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
pernyataan pada kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pernyataan pada 
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur. Jika r hitung lebih 
besar dari r tabel dan niali positif maka butir pernyataan atau indikator tersebut 
dinyatakan valid. Jika r hitung > dari r tabel (pada taraf signifikansi 5%) maka 
pernyataan tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 2011: 52). Pengujian validitas 
selengkapnya dapat dilihat berikut ini: 
a. Variabel Etika Pelayanan Jujur 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Validitas Jujur (X1) 
No R Hitung R Tabel (0.05) Keterangan  
1 0,718   0,1852 Valid  
2 0,674 0,1852 Valid 
3 0,766 0,1852 Valid 
4 0,755 0,1852 Valid 
  Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Tabel 4.14 terlihat bahwa kolerasi antara masing-masing indikator terhadap 
total skor konstruk dari setiap variabel menunjukan hasil yang signifikan, dapat 
dilihat bahwa keseluruhan item variabel penelitian mempunyai r hitung > r tabel yaitu 
pada taraf signifikan 5% (  = 0,05) dan n = 80 ( N = 80-2) diperoleh r tabel = 0,1852 
maka dapat diketahui r hasil tiap-tiap item > 0,1852 sehingga dapat disimpulkan 
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bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid untuk digunakan sebagai instrument 
dalam penelitian. 
b. Variabel Etika Pelayanan Sopan 
Tabel 4.15 
Hasil Uji Validitas Sopan (X2) 
No R Hitung R Tabel (0.05) Keterangan  
1 0,562   0,1852 Valid  
2 0,763 0,1852 Valid 
3 0,771 0,1852 Valid 
4 0,829 0,1852 Valid 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Tabel 4.15 menununjukan bahwa korelasi untuk seluruh pernyataan pada 
variabel sopan (X2) menunjukan hasil yang signifikan bahwa rhitung> rtabel. Maka dapat 
disimpulkan bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid. 
c. Variabel Etika Pelayanan Tanggung Jawab 
Tabel 4.16 
Hasil Uji Validitas Tanggung Jawab (X3) 
No R Hitung R Tabel (0.05) Keterangan  
1 0,739 0,1852 Valid  
2 0,700 0,1852 Valid 
3 0,784 0,1852 Valid 
4 0,718 0,1852 Valid 
   Sumber: Data Primer diolah, 2018 
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Tabel 4.16 menununjukan bahwa korelasi untuk seluruh pernyataan pada 
variabel kepuasan pelanggan (X3) menunjukan hasil yang signifikan bahwa rhitung> 
rtabel. Seluruh nilai korelasi pernyataan lebih besar dari 0.1852 (Junaidi, 2013). Maka 
dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid. 
d. Variabel Kepuasan Pelanggan 
Tabel 4.17 
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
No R Hitung R Tabel (0.05) Keterangan  
1 0,774 0,1852 Valid  
2 0,827 0, 1852 Valid 
3 0,807 0, 1852 Valid 
4 0,643 0, 1852 Valid 
5 0,625 0, 1852 Valid 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Tabel 4.17 menunjukkan bahwa Variabel Y dinyatakan bahwa 
keseluruhan variabel penelitian mempunyai nilai rhitung yang lebih besar dari rtabel 
yaitu sebesar 0,1852 sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh variabel Y 
dinyatakan lulus uji Validitas.
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5) Variabel Harga 
Tabel 4.18 
Hasil Uji Validitas Harga (Z) 
No R Hitung R Tabel (0.05) Keterangan  
1 0,677 0,1852 Valid  
2 0,772 0, 1852 Valid 
3 0,772 0, 1852 Valid 
4 0,693 0, 1852 Valid 
5 0,690 0, 1852 Valid 
   Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Tabel 4.18 menununjukan bahwa korelasi untuk seluruh pernyataan pada 
variabel harga (Z) menunjukan hasil yang signifikan bahwa rhitung> rtabel. Seluruh nilai 
korelasi pernyataan lebih besar dari 0.1852 (Junaidi, 2013). Maka dapat disimpulkan 
bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Relibilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesionar dikatakan relibel atau handal 
jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu 
ke waktu. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur realibilitas dengan uji statistik 
Cronbach Alpha (    suatu variabel atau konstruk dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai (   > 0.60 (Ghozali, 2011: 47). Hasil pengujian realibilitas untuk masing-
masing variabel pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.19 
Hasil Uji Reabilitas 
No Variabel  Cronbach 
Alpha 
Cronbach Alpha 
yang diisyaratkan 
Keterangan  
1 Jujur (X1) 0,790 0,60 Reliabel  
2 Sopan (X2) 0,720 0,60 Reliabel 
3 Tanggung Jawab (X3) 0,716 0,60 Reliabel 
4 Kepuasan Pelanggan (Y) 0,786 0,60 Reliabel 
5 Harga (Z) 0, 770 0,60 Reliabel 
  Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai 
koefisien Alpha yang cukup besar yaitu 0.60 sehingga dapat dikatakan semua konsep 
pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel sehingga untuk 
selanjutnya item-item pada masing-masing konsep variabel tersebut layak digunakan 
sebagai alat ukur. 
E. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji nnormalitas dilakukan untuk melihat apakah nilai residual terdistribusi 
normal atau tidak. Untuk lebih memastikan apakah data residual terdistribusi secara 
normal atau tidak, maka uji statistik yang dapat dilakukan yaitu pengujian one sample 
kolmogorov-smirnov. Uji ini digunakan untuk menghasilkan angka yang lebih detail, 
apakah suatu persamaan regresi yang akan dipakai lolos normalitas. Suatu persamaan 
regresi dikatakan lolos normalitas apabila nilai signifikansi  uji kolmogorov-smirnov 
lebih besar dari 0,05. Hasil pengujian normalitas yang dilakukan menunjukkan bahwa 
data terdistribusi normal. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji statistik menggunakan 
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nilai kolmogorov-smirnov yang diatas tingkat kepercayaan 5% yaitu sebesar 0,469, 
hal tersebut menunjukkan bahwa data terdistribusi normal 
 
Tabel 4.20 
Hasil Uji Normalitas - One Sample Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 80 
Normal Parameters
a,b
 
Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,70844939 
Most Extreme Differences 
Absolute ,095 
Positive ,095 
Negative -,062 
Kolmogorov-Smirnov Z ,848 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,469 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Tabel 4.20 menunjukkan hasil output uji normalitas yakni taraf 
signifikansinya adalah 0,469 lebih besar dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa data 
tersebut berdistribusi normal.  
Selanjutnya faktor lain yang dapat digunakan untuk melihat apakah data 
terdistribusi dengan normal yaitu dengan melihat grafik normal plot, sebagai berikut: 
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Gambar 4.2 
Hasil Uji Normalitas 
 
           Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Gambar grafik normal plot menunjukkan adanya titik-titik (data) yang 
tersebar di sekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik tersebut mengikuti arah 
garis diagonal. Hal ini berarti bahwa model-model regresi dalam penelitian ini 
memenuhi asumsi normalitas berdasarkan analisis grafik normal probability plot 
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2. Uji Multikolonieritas 
Uji ini bertujuan mengaji apakah model regresi ditemukan adanya kolerasi 
antara variabel bebas (Ghazali, 2013: 103). Dalam penelitian ini untiuk mendeteksi 
ada tidaknya multikoloneritas didalam model regresi dapat dilihat dari nilai tolerance 
dan Variance Inflation Factor (VIF), nilai tolerance yang besarnya diatas 0,1 dan VIF 
dibawah 10 menunjukkan bahwa tidak ada multikoloneritas diantara variabel bebas. 
Hasil uji multikoloneritas dapat ditunjukan dalam tabel berikut: 
Tabel 4.21 
Hasil Uji Multikoloneritas 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
 
Jujur ,473 2,112 
Sopan ,348 2,873 
Tanggung Jawab ,420 2,380 
Harga ,603 1,658 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Berdasarkan hasil uji multikoloneritas pada tabel 4.21 diatas, karena nilai VIF 
untuk semua variabel memiliki nilai lebih kecil daripada 10 dan nilai tolerance lebih 
besar dari 0,10, maka dapat disimpulkan tidak terdapat gejala multikolinearitas antar 
variabel.  
3. Uji Heteroskedasitisitas 
Asumsi heterokedastisitas adalah asumsi dalam regresi dimana varians dari 
residual tidak sama untuk satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Jika terdapat 
perbedaan varians maka dijumpai gejala heterokedastisitas. Pengujian 
heterokedastisitas dilakukan menggunakan uji Glejser. Dengan uji Glejser, nilai  
71 
 
 
 
absolute residual diregresikan pada tiap-tiap variabel independen. Uji 
heterokedastisitas dengan Glejser dilakukan dengan menggunakan bantuan SPSS 
versi 21. Dengan menggunakan SPSS versi 21 untuk menafsirkan hasil analisis yang 
perlu dilihat adalah angka koefisien antara variabel bebas dengan absolute residu dan 
signifikasinya. Jika nilai signifikasi tersebut lebih besar atau sama dengan 0,05 maka 
asumsi homosedastisitas terpenuhi, tetapi jika nilai signifikasi tersebut kurang dari 
0,05 maka asumsi homosedastisitas tidak terpenuhi (Muhson, 2005: 66). Hasil 
pengujian heterokedastisitas dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.22 
Hasil Uji Glejser 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant)  1,945 1,048  1,855 ,068 
Jujur ,018 ,089 ,032 ,199 ,843 
Sopan -,025 ,104 -,047 -,244 ,808 
Tanggung Jawab -,033 ,085 -,062 -,381 ,704 
a. Dependent Variable: AbsUt 
 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Hasil uji Glejser pada Tabel 4.22 di atas, dapat diketahui bahwa probabilitas 
untuk semua variabel independen tingkat signifikasinya diatas tingkat kepercayaan 
5%. Jadi dapat disimpulkan bahwa regresi tidak mengandung adanya 
heteroskedastisitas. 
F. Uji Hipotesis 
Teknik analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis H1, H2, dan H3 
menggunakan analisis regresi berganda dengan meregresikan variabel independen 
(jujur, sopan, dan tanggung jawab) terhadap variabel dependen (kepuasan pelanggan), 
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sedangkan untuk menguji hipotesis H4, H5, dan H6 , menggunakan analisis 
moderasi dengan pendekatan absolut residual atau uji nilai selisih mutlak. Uji 
hipotesis ini dibantu dengan menggunakan program SPSS versi 21.  
a. Analisis Regresi Berganda Hipotesis Penelitian H1, H2, dan H3 
Analisis regresi digunakan untuk menguji hipotesis tentang pengaruh secara 
parsial dan secara simultan variabel bebas terhadap variabel terikat. Model persamaan 
regresi yang baik adalah yang memenuhi persyaratan asumsi klasik, antara lain semua 
data berdistribusi normal, model harus bebas dari gejala multikoloneritas dan terbebas 
dari heterokedastisitas. Dan analisis sebelumnya membuktikan bahwa penelitian ini 
sudah dianggap baik. 
Penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda untuk memprediks 
seberapa jauh perubahan nilai variabel terikat kepuasan pelanggan pada Transportasi 
Grab, bila nilai variabel bebas etika pelayanan jujur, sopan, dan tanggung jawab 
dimanipulasi/ dirubah-rubah atau dinaik turunkan hasil dari SPSS yang dgunakan 
sebagai alat analisis maka hasil regresi berganda adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.23 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 ,747
a
 ,558 ,541 1,81089 
a. Predictors: (Constant), Tanggung Jawab, Jujur, Sopan 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi diatas, nilai R
2
 (Adjusted R 
Square) dari modal regresi digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan 
variabel bebas (Independent) dalam menerangkan variabel terikat (dependent). Dari 
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tabel diatas diketahui bahwa nilai R
2  
sebesar 0,541, hal ini berarti bahwa 
54,1% yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel etika 
pelayanan jujur, sopan, dan tanggung jawab. Sisanya 45,9% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang belum diteliti dalam penelitian ini.  
Tabel 4.24 
Hasil Uji Simultan (Uji F) 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean Square F Sig. 
1 
 
Regression 315,160 3 105,053 32,035 ,000
b
 
Residual 249,228 76 3,279   
Total 564,388 79    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Tanggung Jawab, Jujur, Sopan 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa dalam pengujian regresi 
berganda menunjukkan hasil F hitung sebesar 32,035 dengan tingkat signifikansi 
0,000 yang lebih kecil dari 0,05, dimana nilai F hitung (32,035) lebih besar dari F 
tabelnya sebesar 2,72 (df1=4-1=3 dan df2 80-4=76), maka Ho ditolak dan Ha  
diterima. Berarti variabel etika pelayanan jujur, sopan, dan tanggung jawab secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
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Tabel 4.25 
Hasil Uji Parsial (Uji t) 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3,016 1,760  1,714 ,091 
Jujur ,459 ,149 ,335 3,080 ,003 
Sopan ,384 ,174 ,285 2,207 ,030 
Tanggung 
Jawab 
,305 ,143 ,231 2,133 ,036 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Berdasarkan tabel 4.25 diatas dapat dianalisi model estimasi sebagai berikut: 
Y = 3,016 + 0,459 X1 + 0,384 X2 + 0,305 X3 + e ......(1) 
Keterangan:  
Y = Kepuasan Pelanggan 
X1 = Etika Pelayanan Jujur 
X2 = Etika Pelayanan Sopan  
X3 = Etika Pelayanan Tanggung Jawab 
A = Konstanta 
b1, b2, b3 = Koefisien regresi 
e = Standar error 
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Dari persamaan diatas dapat dijelaskan bahwa : 
a. Nilai konstanta sebesar 3,016 mengindikasikan bahwa jika variabel independen 
(etika pelayanan jujur, sopan, dan tanggung jawab) adalah nol maka kepuasan 
pelanggan akan terjadi sebesar 3,016. 
b. Koefisien regresi variabel etika pelayanan jujur (X1) sebesar 0,459 
mengindikasikan bahwa setiap kenaikan satu satuan variabel jujur akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,459. 
c. Koefisien regresi variabel etika pelayanan sopan (X2) sebesar 0,384 
mengindikasikan bahwa setiap kenaikan satu satuan variabel sopan akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,384. 
d. Koefisien regresi variabel etika pelayanan tanggung jawab (X3) sebesar 0,305 
menindikasikan bahwa setiap kenaikan satu satuan variabel tanggung jawab akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,305.  
Hasil interpretasi atas hipotesis penelitian (H1, H2, dan H3) yang diajukan 
dapat dilihat sebagai berikut: 
a. Etika pelayanan jujur berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan (H1)  
Berdasarkan tabel 4.25 dapat dilihat bahwa variabel etika pelayanan jujur 
memiliki t hitung sebesar 3,080> sementara t tabel dengan sig. α = 0,05 dan df = n-k, 
yaitu 80-4=76 t tabel sebesar 1,665 dengan tingkat signifikansi 0,003 yang lebih kecil 
dari 0,05, maka Ha diterima. Hal ini berarti hipotesi pertama yang menyatakan etika 
pelayanan jujur berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan terbukti. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik etika pelayanan jujur yang dimiliki 
oleh driver grab maka kepuasan pelanggan akan semakin baik. Hal ini dikarenakan 
masyarakat telah terpuaskan dengan transportasi grab bisa dilihat pada saat naik grab 
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keamanan pelanggan terjamin, driver melaksanakan aturan dengan baik, dan 
kebersihan dalam grab pelanggan merasa nyaman. Sehingga kepuasan pelanggan 
bermanfaat bagi pelanggan.  
b. Etika pelayanan sopan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan (H2)  
Berdasarkan tabel 4.25 dapat dilihat bahwa variabel etika pelayanan sopan 
memiliki t hitung sebesar 2,207> sementara t tabel dengan sig. α = 0,05 dan df = n-k, 
yaitu 80-4=76 t tabel sebesar 1,665 dengan tingkat signifikansi 0,030 yang lebih kecil 
dari 0,05, maka Ha diterima. Hal ini berarti hipotesi pertama yang menyatakan etika 
pelayanan sopan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan terbukti. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik etika pelayanan sopan yang dimiliki 
oleh driver grab maka kepuasan pelanggan akan semakin baik. Hal dikarenakan telah 
terpuaskan dengan transportasi grab bisa dilihat pada saat naik grab tampilan driver 
grab dalam bertugas menggunakan pakaian dalam keadaan rapi dan bersih, driver 
grab bertutur kata dengan baik dalam memberikan pelayanan kepada penumpang. 
Sehingga kepuasan pelanggan bermanfaat bagi pelanggan. 
c. Etika pelayanan tanggung jawab berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan (H3) 
Berdasarkan tabel 4.25 dapat dilihat bahwa variabel etika pelayanan tanggung 
jawab memiliki t hitung sebesar 2,133> sementara t tabel dengan sig. α = 0,05 dan 
df= n-k, yaitu 80-4=76 t tabel sebesar 1,665 dengan tingkat signifikansi 0,036 yang 
lebih kecil dari 0,05, maka Ha diterima. Hal ini berarti hipotesi pertama yang 
menyatakan etika pelayanan tanggung jawab berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan terbukti. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik etika 
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pelayanan tanggung jawab yang dimiliki oleh driver grab maka kepuasan pelanggan 
akan semakin baik. Hal ini dikarenakan masyarakat telah terpuaskan dengan 
transportasi grab bisa dilihat pada saat driver grab memberikan kemudahan tergadap 
pelanggan dalam melakukan transaksi dan setiap keluhan pelanggan selalu ditanggapi 
dengan baik oleh driver. Sehinggan kepuasan pelanggan bermanfaat bagi pe;langgan. 
b. Hasil Uji Regresi Moderasi dengan pendekatan Nilai Selisih Mutlak 
terhadap Hipotesis Penelitian H4, H5, dan H6 
Frucot dan Shearon dalam (Ghozali, 2013) mengajukan model regresi yang 
agak berbeda untuk menguji pengaruh moderasi yaitu dengan model selisi mutlak 
dari variabel independen. 
Pengujian nilai selisih mutlak dilakukan untuk mengetahui pengaruh 
penguatan tarif sebagai variabel moderasi terhadap hubungan etika pelayanan jujur, 
sopan, dan tanggung jawab.  
Langkah uji nilai selisih mutlak dalam penelitian ini dapat digambarkan 
dengan persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = α + β1ZX1 + β2ZX2 + β3ZX3 + β4ZM + β5|ZX1 – ZM| + β6|ZX2 – 
ZM| + β7|ZX3 – ZM| 
Pembahasan terkait pengujian hipotesis yang melibatkan moderasi dapat 
dijabarkan sebagai berikut: 
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Tabel 4.26 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 ,856
a
 ,734 ,708 1,44525 
a. Predictors: (Constant), X3_M, Zscore:  Harga, X1_M, Zscore:  Jujur, X2_M, 
Zscore:  Tanggung Jawab, Zscore:  Sopan 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi diatas, nilai R (Adjusted R Square) 
cukup tinggi sebesar 0,708 yang berarti kepuasan pelanggan yang dijelaskan oleh 
varaibel X3_M, Zharga, X1_M, Zjujur, X2_M, Ztanggung jawab, Zsopan sekitar 
70,8%. Sisanya sebesar 29,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang belum diteliti 
dalam penelitian ini. 
Tabel 4.27 
Hasil Uji Simultan (Uji F) 
ANOVAa 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 413,997 7 59,142 28,315 ,000
b
 
Residual 150,391 72 2,089   
Total 564,388 79    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), X3_M, Zscore:  Harga, X1_M, Zscore:  Jujur, X2_M, 
Zscore:  Tanggung Jawab, Zscore:  Sopan 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
Hasil Anova atau F test menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 28,315 
dengan tingkat signifikansi 0,000 jauh dibawah 0,05. Hal ini berarti bahwa variabel 
X3_M, Zharga, X1_M, Zjujur, X2_M, Ztanggung Jawab, Zsopan secara bersama-
sama atau simultan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
 
 
Tabel 4.28 
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Hasil Uji Parsial (Uji t) 
Coefficients
a 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 18,448 ,313  58,862 ,000 
Zscore:  Jujur ,665 ,239 ,249 2,779 ,007 
Zscore:  Sopan ,813 ,281 ,304 2,895 ,005 
Zscore:  Tanggung 
Jawab 
,835 ,275 ,312 3,036 ,003 
Zscore:  Harga ,375 ,226 ,140 1,658 ,102 
X1_M ,787 ,348 ,173 2,261 ,027 
X2_M ,710 ,345 ,169 2,055 ,044 
X3_M ,715 ,324 ,168 2,206 ,031 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data Primer diolah, 2018 
a. Interaksi antara penguatan harga dan etika pelayanan jujur berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan (H4) 
Dari hasil uji nilai selisih mutlak yang terlihat pada tabel 4.28 menunjukkan 
bahwa variabel moderating X1_M mempunyai t hitung sebesar 2,261> t tabel 1,993 
dengan tingkat signifikansi 0,027 yang lebih kecil dari 0,05 maka Ha diterima. Hal ini 
berarti bahwa variabel harga merupakan variabel moderasi yang memperkuat atau 
memperlemah hubungan variabel etika pelayanan jujur terhadap penguatan harga. 
Jadi hipotesis keempat (H4) yang menyatakan penguatan harga memoderasi etika 
pelayanan jujur terhadap kepuasan pelanggan terbukti atau diterima. 
Dalam etika pelayanan jujur dalam melayani pelanggan itu sangat penting. 
Driver grab perlu memberikan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan pelanggan 
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seperti melaksanakan dalam bentuk aturan dengan baik, memudahkan dalam 
melakukan pembiayaan/transaksi, dan tepat dalam penyelesaian waktunya. 
b. Interaksi antara penguatan harga dan etika pelayanan sopan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan (H5) 
Dari hasil uji nilai selisih mutlak yang terlihat pada tabel 4.28 menunjukkan 
bahwa variabel moderating X2_M mempunyai t hitung sebesar 2,055> t tabel 1,993 
dengan tingkat signifikansi 0,044 yang lebih kecil dari 0,05 maka Ha diterima. Hal ini 
berarti bahwa variabel harga merupakan variabel moderasi yang memperkuat atau 
memperlemah hubungan variabel etika pelayanan sopan terhadap penguatan harga. 
Jadi hipotesis keempat (H5) yang menyatakan penguatan harga memoderasi etika 
pelayanan sopan terhadap kepuasan pelanggan terbukti atau diterima.  
Apabila melayani seseorang dengan sopan maka pelanggan akan merasa puas. 
Driver grab perlu memberikan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan pelanggan 
seperti bertutur kata dengan baik dalam memberikan pelayanan kepada para 
pelanggan, penampilan pakaian driver grab yang selalu dalam keadaan rapi, bersih, 
dan sopan, dan driver grab murah senyum kepada para penumpang.  
c. Interaksi antara penguatan harga dan etika pelayanan tanggung jawab berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan (H6) 
Dari hasil uji nilai selisih mutlak yang terlihat pada tabel 4.28 menunjukkan 
bahwa variabel moderating X3_M mempunyai t hitung sebesar 2,206> t tabel 1,993 
dengan tingkat signifikansi 0,031 yang lebih kecil dari 0,05 maka Ha diterima. Hal ini 
berarti bahwa variabel harga merupakan variabel moderasi yang memperkuat atau 
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memperlemah hubungan variabel etika pelayanan tanggung jawab terhadap 
penguatan harga. Jadi hipotesis keempat (H6) yang menyatakan penguatan harga 
memoderasi etika pelayanan tanggung jawab terhadap kepuasan pelanggan terbukti 
atau diterima 
Tanggung jawab dalam melakukan usaha untuk menjaga kepercayaan orang 
lain. Seseorang harus menanamkan tanggung jawab karena akhlak yang paling utama 
untuk memperbaiki usaha. Etika pelayanan tanggung jawab yang memadai dalam 
melayani pelanggan itu sangat penting. Driver grab memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang diharapkan pelanggan seperti memberikan kemudahan terhadap 
pelanggan dalam melakukan transaksi dan setiap keluhan pelanggan selalu ditanggapi 
dengan baik. 
G. Pembahasan 
1. Pengaruh Etika Pelayanan Jujur terhadap Kepauasan Pelanggan 
Berdasarkan yang telah dipaparkan di atas bahwa etika pelayanan jujur akan 
membawa kebahagiaan di dunia dan di akhirat. Jujur yaitu tidak pernah berdusta 
dalam melakukan segala kegiatan transaksi. Prinsip kejujuran akan melahirkan sikap 
yang terpuji, yaitu tidak melakukan penipuan dan tidak mengambil riba. Tidak 
menipu (Al-Kadzih) yaitu suatu sikap yang sangat mulia dalam menjalankan 
bisnisnya adalah tidak pernah menipu, seperti praktek bisnis dan dagang yang 
diterapkan oleh Rasulullah saw adalah tidak pernah menipu. 
Berdasarkan Etika Pelayanan Jujujr (X1) dengan 4 item pernyataan pengaruh 
etika pelayanan jujur terhadap kepuasan pelanggan adalah pernyataan item ke 1 
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sebanyak 40 responden dengan presentase 50% menyatakan bahwa driver grab 
melaksanakan dalam bentuk aturan dengan baik dan jujur. Dapat disimpulkan bahwa 
driver grab memberikan sikap yang baik dan jujur  terhadap konsumen karena sikap 
jujur akan mempunyai banyak pelanggan/saudara dan dipercaya dengan orang lain. 
Etika pelayanan jujur membawa ketenangan dan ketidakjujuran akan menimbulkan 
keraguan. 
Hipotesis pertama (H1) yang diajukan dalam penelitian ini adalah etika 
pelayanan jujur berpengaruh postif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis 
menunjukkan bahwa koefisien beta unstandardized variabel etika pelayanan jujur 
sebesar 0,459 dan (sig.) sebesar 0,003. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan 
bahwa etika pelayanan jujur berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal 
ini berarti bahwa etika pelayanan jujur lebih meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Etika merupakan suatu proses dan upaya untuk mengetahui hal-hal yang benar 
dan salah yang selanjutnya tentu melakukan hal yang benar berkenan dengan produk 
atau jasa, pelayanan perusahaan dengan pihak yang berkepentingan dengan tuntutan 
perusahaan (Aziz, 2013: 35). Hasil penelitian Fauzan dan Nuryana (2014: 12) 
menyatakan bahwa kejujuran berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan warung bebek H. Slamet di kota Malang.  
2. Pengaruh Etika Pelayanan Sopan terhadap Kepauasan Pelanggan 
Menurut Kartajaya (2006: 132) Tabligh artinya komunikatif dan argumentatif 
“orang yang memiliki sifat tabligh akan menyampaikan dengan dan tutur kata yang 
tepat. Apabila melayani seseorang dengan sopan/ramah maka orang yang dilayani 
akan merasa puas. Selain itu, melayani dengan rendah hati yaitu sikap ramah tamah, 
sopan santun, murah senyum, suka mengalah namun penuh dengan tanggung jawab. 
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Etika berarti kesantunan yaitu sikap lahir dan bathin, prinsip hidup, pandangan moral 
serta bisikan hati nurani. Aturan dalam etika secara umum antara lain sikap dan 
perilaku, penampilan, cara berpakaian, cara berbicara, gerak gerik, dan cara bertanya.  
Berdasarkan etika pelayanan sopan dengan 4 item pernyataan pengaruh etika 
pelayanan sopan terhadap kepuasan pelanggan adalah pernyataan item ke 1 dengan 
presentase 80% sebanyak 64 responden menyatakan bahwa driver grab bertutur kata 
dengan baik dalam memberikan pelayanan kepada para penumpang   
  Hipotesis kedua (H2) yang diajukan dalam penelitian ini adalah etika 
pelayanan sopan berpengaruh postif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis 
menunjukkan bahwa koefisien beta unstandardized variabel etika pelayanan sopan 
sebesar 0,384 dan (sig.) sebesar 0,030. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan 
bahwa etika pelayanan sopan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik etika pelayanan sopan yang dimiliki 
oleh driver grab maka kepuasan pelanggan akan semakin baik. Etika merupakan 
ajaran baik buruk, benar salah atau ajaran tentang moral khususnya dalam perilaku 
dan tindakan-tindakan ekonomi bersumber dari ajaran agama Islam yang menjunjung 
tinggi sikap saling percaya, kejujuran dan keadilan.  
3. Pengaruh Etika Pelayanan Tanggung Jawab terhadap Kepauasan 
Pelanggan 
Islam menekankan konsep tanggung jawab walaupun tidak mengabaikan 
kebebasan individu. Ini berarti bahwa yang dikehendaki ajaran islam adalah 
kebebasan yang bertanggung jawab, karena kebebasan yang diberikan di atas, 
manusia harus memberikan pertanggung jawabannya nnti dihadapan Allah atas segala 
keputusan dan tindakan yang dilakukannya. Bertanggung jawab adalah  suatu 
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tindakan yang sangat menjujunng tinggi etika dan moral (Ahmoedin, 1996: 81). 
Untuk memenuhi segala bentuk kesatuan dan juga keadilan, maka manusia harus 
bertanggung jawab atas semua perilaku yang telah diperbuatnya. 
 Berdasarkan etika pelayanan tanggung jawab dengan 4 item pernyataan 
pengaruh etika pelayanan tanggung jawab terhadap kepuasan pelanggan adalah 
pernyataan item ke 1 dengan presentase 60% sebanyak 48 responden menyatakan 
bahwa driver grab bertanggung jawab dalam memberikan kemudahan terhadap 
pelanggan dalam melakukan transaksi. 
Hipotesis ketiga (H3) yang diajukan dalam penelitian ini adalah etika 
pelayanan tanggung jawab berpengaruh postif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 
analisis menunjukkan bahwa koefisien beta unstandardized variabel etika pelayanan 
jujur sebesar 0,305 dan (sig.) sebesar 0,036. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan 
bahwa etika pelayanan tanggung jawab berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik etika pelayanan 
tanggung jawab yang dimiliki oleh driver grab maka kepuasan pelanggan akan 
semakin baik. Hal ini berarti bahwa etika pelayanan tanggung jawab lebih 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
4. Pengaruh Penguatan Harga Dalam Memoderasi Etika Pelayanan Jujur 
terhadap Kepuasan Pelanggan 
  Hipotesis keempat (H4) yang diajukan dalam penelitian ini adalah penguatan 
harga memoderasi etika pelayanan jujur terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis 
menunjukkan bahwa koefisien beta unstandardized X1_M sebesar 0,787 dan (sig.) 
sebesar 0,027. Berdasarkan hasil analisi menunjukkan bahwa interaksi antara 
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penguatan harga dan etika pelayanan jujur berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Hal ini berarti bahwa hipotesis keempat yang menyatakan bahwa penguatan harga 
memoderasi etika pelayanan jujur terhadap kepuasan pelanggan diterima. 
Menurut Kartajaya (2006: 98) jujur adalah kesesuaian antara berita yang 
disampaikan dan fakta, antara fenomena dan yang beritakan, serta bentuk dan 
subtansi. Etika pelayanan jujur merupakan suatu sikap yang mulia dan suatu daya 
tarik bagi konsumen dalam menentukan pemilihan dalam pembelian suatu jasa. Dan 
sebaliknya ketidakjujuran akan menimbulkan keraguan dan konsumen tidak akan niat 
untuk menggunakan jasa yang kita tawarkan. Etika diartikan serangkain tindakan 
berdasarkan kebiasaan yang mengarah kepada perbuatan benar dan salah. Sebaga 
penjual jasa pelanggan membutuhkan pelayanan dan perlakuan yang menyejuhkan 
hati mereka melalui sikap ramah dan sopan para pelanggan (Sodarsono, 1993: 10). 
Disamping itu etika pelayanan jujur dalam melayani pelanggan itu sangat 
penting. Driver grab perlu memberikan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan 
pelanggan seperti melaksanakan dalam bentuk aturan dengan baik, memudahkan 
dalam melakukan pembiayaan/transaksi, dan tepat dalam penyelesaian waktunya.   
5. Pengaruh Penguatan Harga Dalam Memoderasi Etika Pelayanan Sopan 
terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hipotesis kelima (H5) yang diajukan dalam penelitian ini adalah penguatan 
harga memoderasi etika pelayanan sopan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis 
menunjukkan bahwa koefisien beta unstandardized X2_M sebesar 0,710 dan (sig.) 
sebesar 0,044. Berdasarkan hasil analisi menunjukkan bahwa interaksi antara 
penguatan harga dan etika pelayanan sopan berpengaruh terhadap kepuasan 
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pelanggan. Hal ini berarti bahwa hipotesis kelima yang menyatakan bahwa 
penguatan harga memoderasi etika pelayanan sopan terhadap kepuasan pelanggan 
diterima. 
Sopan merupakan unsur penting dalam kehidupan bersosialisasi sehari-hari 
setiap orang, karena dengan menunjukkan sikap sopan santunlah seorang dapat 
dihargai dan disenangi dengan keberadaannya sebagai makhluk sosial dimanapun 
tempat ia berada. Kesopanan merupakan inti dalam memberikan pelayanan kepada 
orang lain. Sopan yaitu mampu berkomunilkasi dengan baik, mengajak sekaligus 
memberikan contoh kepada orang lain untuk melaksanakan ketentuan-ketentuan 
ajaran Islam. Sopan yang disampaikan dengan hikmah, dan sabar akan membutuhkan 
hubungan kemanusiaan yang semakin solid dan kuat. 
Disampimg itu apabila melayani seseorang dengan sopan maka pelanggan 
akan merasa puas. Driver grab perlu memberikan pelayanan sesuai dengan yang 
diharapkan pelanggan seperti bertutur kata dengan baik dalam memberikan pelayanan 
kepada para pelanggan, penampilan pakaian driver grab yang selalu dalam keadaan 
rapi, bersih, dan sopan, dan driver grab murah senyum kepada para penumpang.  
5. Pengaruh Penguatan Harga Dalam Memoderasi Etika Pelayanan 
Tanggung Jawab terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hipotesis keenam (H6) yang diajukan dalam penelitian ini adalah penguatan 
harga memoderasi etika pelayanan tanggung jawab terhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien beta unstandardized X2_M sebesar 
0,715 dan (sig.) sebesar 0,031. Berdasarkan hasil analisi menunjukkan bahwa 
interaksi antara penguatan harga dan etika pelayanan tanggung jawab berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa hipotesis keenam yang 
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menyatakan bahwa penguatan harga memoderasi etika pelayanan tanggung jawab 
terhadap kepuasan pelanggan diterima. 
Tanggung jawab dalam melakukan usaha untuk menjaga kepercayaan orang 
lain. Seseorang harus menanamkan tanggung jawab karena akhlak yang paling utama 
untuk memperbaiki usaha. Bertanggung jawab adalah suatu tindakan yang sangat 
menjunjung tinggi etika dan moral. Untuk memenuhi segala bentuk keadilan, maka 
manusia harus bertanggung jawab atas semua perilaku yang telah dipercaya. Dan 
dalam hal ini semacam itu sangat berlaku. Setelah melaksanakan segala aktivitas 
dengan berbagai bentuk kebebasan, bukan berarti semuanya selesai saat tujuan yang 
dikehendaki tercapai, atau ketika sudah mendapatkan keuntungan semua itu perlu 
adanya pertanggung jawaban atas apa yang dilakukan, baik itu pertanggung jawaban 
ketika ia bertransaksi, memproduksi barang, melakukan jual beli, dan melakukan 
perjanjian. 
Disamping itu etika pelayanan tanggung jawab yang memadai dalam 
melayani pelanggan itu sangat penting. Driver grab memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang diharapkan pelanggan seperti memberikan kemudahan terhadap 
pelanggan dalam melakukan transaksi dan setiap keluhan pelanggan selalu ditanggapi 
dengan baik. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui variabel independen yaitu 
etika pelayanan jujur, etika pelayan sopan, dan etika pelayanan tanggung jawab 
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan dan adanya interaksi variabel 
moderasi yaitu penguatan harga. 
1. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa etika pelayanan jujur 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan 
masyarakat telah terpuaskan dengan transportasi grab bisa dilihat pada saat 
naik grab keamanan pelanggan terjamin, driver melaksanakan aturan dengan 
baik, dan kebersihan dalam transportasi grab pelanggan merasa nyaman. 
Sehingga kepuasan pelanggan bermanfaat bagi pelanggan. 
2. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa etika pelayanan sopan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan 
masyarakat telah terpuaskan dengan transportasi grab bisa dilihat pada saat 
naik grab tampilan driver grab dalam bertugas menggunakan pakaian dalam 
keadaan rapi dan bersih, driver grab bertutur kata dengan baik dalam 
memberikan pelayanan. Sehingga kepuasan pelanggan bermanfaat bagi 
pelanggan. 
3. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa etika pelayanan tanggung 
jawab berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal dikarenakan 
masyarakat telah terpuaskan dengan transportasi grab bisa dilihat pada saat 
driver grab memberikan kemudahan terhadap pelanggan dalam melakukan 
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transaksi dan setiap keluhan pelanggan selalu ditanggapi dengan baik oleh 
driver. Sehingga kepuasan pelanggan bermanfaat bagi pelanggan. 
4. Hasil analisi regresi moderasi dengan nilai selisih mutlak menunjukkan bahwa 
interaksi penguatan harga dan etika pelayanan jujur berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa penguatan harga merupakan 
variabel moderating. Disamping itu etika pelayanan jujur dalam melayani 
pelanggan perlu memberikan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan 
pelanggan seperti melaksanakan dalam bentuk aturan dengan baik, 
memudahkan dalam melakukan pembiayaan/transaksi, dan tepat dalam 
penyelesaian waktunya. 
5. Hasil analisi regresi moderasi dengan nilai selisih mutlak menunjukkan bahwa 
interaksi penguatan harga dan etika pelayanan sopan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa penguatan harga merupakan 
variabel moderating. sopan merupakan unsur penting dalam kehidupan 
bersosialisasi sehari-hari setiap orang, karena dengan menunjukkan sikap 
sopan santunlah seorang dapat dihargai dan disenangi dengan keberadaannya 
sebagai makhluk sosial dimanapun tempat ia berada. Kesopanan merupakan 
inti dalam memberikan pelayanan kepada orang lain. Sopan yaitu mampu 
berkomunilkasi dengan baik, mengajak sekaligus memberikan contoh kepada 
orang lain untuk melaksanakan ketentuan-ketentuan ajaran Islam. 
6. Hasil analisi regresi moderasi dengan nilai selisih mutlak menunjukkan bahwa 
interaksi penguatan harga dan etika pelayanan tanggung jawab berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa penguatan harga 
merupakan variabel moderating. Bertanggung jawab adalah suatu tindakan 
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yang sangat menjunjung tinggi etika dan moral. Untuk memenuhi segala 
bentuk keadilan, maka manusia harus bertanggung jawab atas semua perilaku 
yang telah dipercaya. Dan dalam hal ini semacam itu sangat berlaku. Setelah 
melaksanakan segala aktivitas dengan berbagai bentuk kebebasan, bukan 
berarti semuanya selesai saat tujuan yang dikehendaki tercapai, atau ketika 
sudah mendapatkan keuntungan semua itu perlu adanya pertanggung jawaban 
atas apa yang dilakukan, baik itu pertanggung jawaban ketika ia bertransaksi, 
memproduksi barang, melakukan jual beli, dan melakukan perjanjian. 
B. Saran 
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan diatas, maka saran dalam 
penelitan ini sebagai berikut: 
1. Bagi perusahaan diharapkan jasa transportasi grab dapat memberikan 
pelayanan yang lebih maksimal terutama berkaitan dengan etika 
pelayanan yang lebih memperhatikan dan menghargai pelanggan agar 
pelanggan merasa nyaman dan puas, serta di upayakan untuk untuk 
penampilan driver yang lebih rapi dan bersih. 
2. Bagi Konsumen diharapkan cermat dalam memilih transportasi yang 
memberikan pelayanan yang  baik dan harga yang wajar. 
3. Pada penelitian ini diketahui bahwa hanya ada empat variabel yang 
memengaruhi kepuasan pelanggan sehingga, diharapkan peneliti 
selanjutnya menambah variabel yang tidak digunakan dalam peneliti ini 
yang akan memengaruhi kepuasan pelanggan untuk tetap menggunkan 
jasa transportasi grab. Selain itu dalam penelitian ini hanya mengambil 
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sampel 80 dari populasi yang tidak terbatas sehingga, diharapkan peneliti 
selanjutnya dapat menambah populasinya. 
C. Keterbatasan Peneliti 
Dalam penelitian ini peneliti menyadari bahwa masih banyak menemui 
hambatan, kekurangan, dan kelemahan yang disebabkan oleh beberapa hal seperti 
pembagian kuesioner kepada responden yang kemungkinan memberikan jawaban 
kurang maksimal dan ketidaksungguhan responden dalam mengisi kuesioner. Selain 
masih kurangnya teori etika pelayanan yang digunakan  serta masih kurangnya 
jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini.  
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LAMPIRAN 1: DOKUMENTASI 
Gambar 1 
Pelanggan sementara mengisi kuesioner 
 
Gambar 2 
Penulis mengarahkan responden 
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LAMPIRAN 2: TABULASI DATA 
RESPONDEN 
KEPUASAN PELANGGAN 
P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL 
1 4 4 3 3 4 18 
2 4 4 3 3 4 18 
3 3 3 3 4 4 17 
4 5 5 5 5 4 24 
5 4 4 4 4 3 19 
6 5 5 5 5 3 23 
7 4 4 4 4 4 20 
8 5 5 5 4 5 24 
9 4 5 4 5 5 23 
10 4 4 4 4 5 21 
11 4 4 4 5 5 22 
12 4 4 4 3 3 18 
13 3 3 3 3 3 15 
14 4 5 3 3 5 20 
15 4 5 3 4 5 21 
16 3 3 4 3 4 17 
17 5 5 5 4 4 23 
18 4 4 4 4 4 20 
19 4 4 4 4 4 20 
20 5 5 5 5 5 25 
21 4 4 4 3 3 18 
22 4 4 4 4 4 20 
23 5 5 4 5 5 24 
24 5 5 5 4 5 24 
25 5 5 5 5 5 25 
26 4 4 3 3 5 19 
27 4 4 4 4 4 20 
28 4 4 4 4 4 20 
29 3 4 3 4 3 17 
30 4 5 5 4 5 23 
31 5 5 5 4 4 23 
32 4 4 4 5 5 22 
33 4 4 4 3 3 18 
34 3 4 4 4 3 18 
35 4 4 2 3 4 17 
36 5 4 5 5 4 23 
37 5 4 5 5 5 24 
38 5 5 5 5 4 24 
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39 4 4 4 4 4 20 
40 4 4 5 5 3 21 
41 4 5 5 4 4 22 
42 4 3 3 4 3 17 
43 5 5 5 5 5 25 
44 4 4 3 4 3 18 
45 4 4 4 4 4 20 
46 3 4 3 4 4 18 
47 4 4 3 4 4 19 
48 4 5 5 5 5 24 
49 5 4 4 5 4 22 
50 4 5 5 4 5 23 
51 4 5 5 3 3 20 
52 4 3 3 3 4 17 
53 3 4 4 4 4 19 
54 4 4 4 4 3 19 
55 4 4 4 3 4 19 
56 4 3 4 3 2 16 
57 5 4 4 3 3 19 
58 3 3 3 3 4 16 
59 4 3 4 3 4 18 
60 3 3 3 3 4 16 
61 3 4 3 3 3 16 
62 4 5 5 5 5 24 
63 5 4 4 4 4 21 
64 3 3 3 5 3 17 
65 5 5 3 5 3 21 
66 5 5 5 3 5 23 
67 2 3 3 4 3 15 
68 4 4 4 4 4 20 
69 3 4 3 4 4 18 
70 3 3 3 5 4 18 
71 4 4 5 5 4 22 
72 4 3 3 3 4 17 
73 3 4 3 4 4 18 
74 4 4 4 4 4 20 
75 5 5 5 4 4 23 
76 4 4 4 5 4 21 
77 4 4 4 4 4 20 
78 3 3 3 4 4 17 
79 5 5 4 4 4 22 
80 4 4 3 4 4 19 
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RESPONDEN 
ETIKA PELAYANAN JUJUR 
P1 P2 P3 P4 TOTAL 
1 4 3 3 4 14 
2 4 4 3 3 14 
3 3 3 3 4 13 
4 4 5 5 4 18 
5 3 4 4 4 15 
6 4 5 5 4 18 
7 4 4 5 3 16 
8 5 5 4 4 18 
9 3 3 4 3 13 
10 3 3 4 4 14 
11 3 4 4 4 15 
12 3 4 4 4 15 
13 3 3 3 4 13 
14 3 3 3 3 12 
15 3 3 4 4 14 
16 4 4 3 3 14 
17 4 4 5 5 18 
18 4 4 3 4 15 
19 4 4 3 4 15 
20 4 4 4 4 16 
21 4 3 4 4 15 
22 4 4 3 4 15 
23 5 4 4 5 18 
24 3 4 4 5 16 
25 4 5 5 5 19 
26 3 3 4 4 14 
27 4 4 4 4 16 
28 4 4 4 4 16 
29 3 3 3 3 12 
30 4 4 4 3 15 
31 4 4 3 3 14 
32 3 3 3 3 12 
33 3 3 3 3 12 
34 3 4 3 3 13 
35 3 5 3 2 13 
36 3 4 3 3 13 
37 5 5 4 5 19 
38 5 5 4 4 18 
39 4 4 4 4 16 
40 4 3 4 4 15 
41 4 3 4 5 16 
42 4 3 4 5 16 
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43 4 3 4 5 16 
44 4 3 3 4 14 
45 4 3 3 4 14 
46 4 4 3 4 15 
47 4 3 3 4 14 
48 3 4 4 5 16 
49 3 4 4 5 16 
50 3 3 4 4 14 
51 4 4 4 4 16 
52 3 3 3 3 12 
53 4 4 4 4 16 
54 3 3 3 3 12 
55 3 3 3 3 12 
56 3 3 3 2 11 
57 4 3 3 3 13 
58 4 3 3 3 13 
59 3 3 3 3 12 
60 4 3 3 3 13 
61 4 3 4 3 14 
62 5 5 5 5 20 
63 3 4 3 4 14 
64 3 3 3 4 13 
65 3 4 4 4 15 
66 3 3 4 3 13 
67 3 3 3 4 13 
68 3 4 3 3 13 
69 3 4 2 3 12 
70 3 4 3 3 13 
71 4 4 3 4 15 
72 3 4 3 3 13 
73 3 4 3 3 13 
74 3 3 4 3 13 
75 5 4 4 4 17 
76 4 4 3 3 14 
77 3 4 4 3 14 
78 3 3 3 3 12 
79 3 4 4 4 15 
80 3 4 4 3 14 
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RESPONDEN 
ETIKA PELAYANAN SOPAN 
P1 P2 P3 P4 TOTAL 
1 4 4 3 3 14 
2 4 4 3 4 15 
3 4 4 3 4 15 
4 4 5 5 5 19 
5 4 4 4 5 17 
6 4 5 5 4 18 
7 4 4 5 4 17 
8 4 5 5 5 19 
9 3 4 3 4 14 
10 4 3 4 4 15 
11 4 4 4 5 17 
12 3 4 4 4 15 
13 3 3 3 3 12 
14 3 3 3 3 12 
15 3 4 4 3 14 
16 3 3 3 3 12 
17 4 5 4 5 18 
18 3 4 4 3 14 
19 4 3 4 3 14 
20 4 4 4 4 16 
21 4 3 4 3 14 
22 4 4 4 3 15 
23 4 5 5 5 19 
24 4 5 5 5 19 
25 4 4 5 5 18 
26 3 4 4 3 14 
27 4 4 4 4 16 
28 4 3 4 4 15 
29 4 4 3 4 15 
30 4 4 4 4 16 
31 4 3 4 4 15 
32 3 2 3 3 11 
33 3 4 4 3 14 
34 4 3 4 3 14 
35 4 3 4 2 13 
36 3 4 3 3 13 
37 5 4 4 5 18 
38 5 4 4 5 18 
39 4 4 3 4 15 
40 4 4 3 4 15 
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41 4 4 4 4 16 
42 4 4 3 3 14 
43 4 4 5 5 18 
44 4 4 3 2 13 
45 4 4 4 4 16 
46 4 4 3 3 14 
47 4 4 3 3 14 
48 4 3 3 5 15 
49 4 3 4 5 16 
50 4 4 4 5 17 
51 4 4 4 4 16 
52 4 4 3 4 15 
53 4 4 2 4 14 
54 4 4 3 4 15 
55 4 4 4 4 16 
56 4 2 2 3 11 
57 4 4 4 4 16 
58 4 4 3 4 15 
59 4 4 3 4 15 
60 4 4 4 4 16 
61 4 4 3 3 14 
62 4 5 5 5 19 
63 4 4 4 4 16 
64 3 3 3 4 13 
65 4 4 4 5 17 
66 4 4 4 4 16 
67 3 2 3 3 11 
68 4 4 4 4 16 
69 4 3 3 4 14 
70 4 4 3 4 15 
71 4 4 4 4 16 
72 2 4 3 3 12 
73 4 4 3 4 15 
74 4 4 4 4 16 
75 4 5 5 4 18 
76 4 4 3 4 15 
77 4 4 4 4 16 
78 4 2 3 2 11 
79 4 5 4 4 17 
80 4 4 3 3 14 
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RESPONDEN 
ETIKA PELAYANAN TANGGUNG JAWAB 
P1 P2 P3 P4 TOTAL 
1 3 3 3 3 12 
2 3 3 3 3 12 
3 3 3 3 3 12 
4 5 4 5 5 19 
5 5 3 4 4 16 
6 4 5 5 4 18 
7 3 4 5 4 16 
8 4 4 5 3 16 
9 3 4 5 5 17 
10 4 5 4 4 17 
11 3 3 4 3 13 
12 4 3 4 2 13 
13 3 3 3 2 11 
14 4 4 4 4 16 
15 3 3 4 5 15 
16 3 3 3 3 12 
17 5 5 4 4 18 
18 4 3 4 3 14 
19 4 3 3 3 13 
20 4 4 4 4 16 
21 3 3 3 3 12 
22 4 4 4 4 16 
23 4 4 4 4 16 
24 5 4 5 5 19 
25 4 4 4 3 15 
26 3 4 4 3 14 
27 4 4 4 4 16 
28 4 4 4 4 16 
29 4 3 4 4 15 
30 3 3 3 3 12 
31 4 3 3 3 13 
32 3 3 2 3 11 
33 3 3 4 4 14 
34 3 3 3 4 13 
35 4 2 3 4 13 
36 3 4 3 3 13 
37 4 5 5 4 18 
38 5 3 5 4 17 
39 4 4 4 5 17 
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40 4 3 4 3 14 
41 4 4 4 3 15 
42 4 3 3 3 13 
43 5 5 4 5 19 
44 3 3 3 4 13 
45 3 3 4 4 14 
46 4 4 4 4 16 
47 3 3 3 3 12 
48 4 4 5 4 17 
49 5 4 4 5 18 
50 4 5 4 4 17 
51 4 4 4 4 16 
52 4 3 3 4 14 
53 4 4 3 4 15 
54 4 2 4 4 14 
55 4 4 4 4 16 
56 4 2 4 4 14 
57 4 4 4 4 16 
58 4 4 3 4 15 
59 4 3 3 4 14 
60 4 4 4 2 14 
61 4 4 3 4 15 
62 5 4 5 4 18 
63 4 4 4 4 16 
64 4 4 3 2 13 
65 4 4 3 4 15 
66 4 4 4 4 16 
67 3 3 3 3 12 
68 4 4 4 4 16 
69 3 4 4 3 14 
70 4 4 3 4 15 
71 4 4 4 4 16 
72 2 4 3 4 13 
73 4 4 3 4 15 
74 4 4 4 4 16 
75 5 4 5 5 19 
76 4 4 3 4 15 
77 4 4 4 4 16 
78 3 3 2 4 12 
79 4 4 4 4 16 
80 4 4 4 4 16 
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RESPONDEN 
PENGUATAN HARGA 
P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL 
1 4 3 4 4 4 19 
2 3 3 3 4 4 17 
3 4 4 4 3 4 19 
4 5 5 5 5 5 25 
5 4 4 5 5 4 22 
6 5 5 4 4 5 23 
7 5 4 4 4 5 22 
8 3 4 4 4 5 20 
9 5 5 3 4 4 21 
10 4 4 4 5 5 22 
11 3 4 4 3 4 18 
12 4 3 2 4 5 18 
13 4 4 2 3 4 17 
14 4 4 4 4 5 21 
15 4 5 5 4 4 22 
16 3 3 3 4 3 16 
17 5 4 5 5 5 24 
18 4 4 4 3 4 19 
19 3 3 3 3 3 15 
20 4 4 3 3 4 18 
21 3 3 4 3 4 17 
22 3 4 4 5 5 21 
23 5 5 5 4 5 24 
24 3 5 5 5 5 23 
25 3 4 4 3 5 19 
26 4 5 5 3 5 22 
27 4 4 4 4 4 20 
28 4 4 4 4 4 20 
29 4 4 3 4 4 19 
30 5 5 5 5 5 25 
31 4 4 4 3 4 19 
32 5 4 3 4 5 21 
33 3 4 3 3 4 17 
34 3 3 3 3 3 15 
35 2 4 4 4 4 18 
36 5 5 5 4 5 24 
37 5 5 5 5 5 25 
38 5 5 4 4 4 22 
39 4 5 5 4 5 23 
114 
 
 
 
40 4 3 3 4 5 19 
41 3 4 3 3 4 17 
42 5 3 3 5 5 21 
43 5 5 5 4 4 23 
44 4 3 3 3 4 17 
45 3 3 3 4 4 17 
46 4 4 3 4 5 20 
47 4 4 4 4 5 21 
48 5 5 5 4 4 23 
49 4 5 4 4 4 21 
50 4 4 3 4 5 20 
51 4 4 4 4 4 20 
52 4 4 3 3 4 18 
53 4 4 4 4 4 20 
54 4 4 4 4 4 20 
55 4 4 4 4 4 20 
56 4 3 4 4 4 19 
57 4 4 4 4 4 20 
58 4 3 4 4 4 19 
59 4 4 4 4 4 20 
60 4 3 4 4 4 19 
61 4 4 4 4 4 20 
62 5 4 5 5 5 24 
63 4 3 4 4 3 18 
64 4 3 4 4 4 19 
65 4 4 4 3 3 18 
66 4 4 4 4 5 21 
67 4 2 2 3 3 14 
68 4 3 4 4 4 19 
69 3 4 4 4 4 19 
70 4 4 4 4 4 20 
71 4 4 4 4 4 20 
72 4 3 4 3 4 18 
73 4 4 4 4 3 19 
74 4 4 3 4 4 19 
75 5 5 5 5 5 25 
76 4 4 4 4 4 20 
77 4 4 4 4 4 20 
78 4 4 4 4 3 19 
79 4 3 4 4 4 19 
80 4 3 3 4 3 17 
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LAMPIRAN 3: STATISTIK DESKRIPTIF 
A. Statistik Deskriptif Responden 
Jenis Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Laki-laki 30 37,5 37,5 37,5 
Perempuan 50 62,5 62,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
Pekerjaan 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Pelajar/Masiswa 35 43,75 43,75 43,75 
 Pengusaha/wiraswasta 10 12,5 12,5 56,25 
Pegawai negeri/Swasta 20 25,00 25,00 100,00 
Ibu rumah tangga 5 6,25 6,25  
 Lain-lain 
 
10 12,5 12,5  
 
Total 
80 100,0 100,0  
 
Penghasilan 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
< 2.000.000 14 17,5 17,5 17,5 
 2.000.000 < 5.000.000 15 18,75 18,75 82,5 
5.000.000 < 8.000.000 10 12,5 12,5 100.00 
8.000.000 < 11.000.000 1 1,25 1,25  
 > 11.000.000 
 
0 0 
 
0 
 
 
 Lainnya 40 50,00 50,00  
 Total 80 100,00 100,00  
 
Umur 
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
13-20 Tahun 20 25,00 25,00 25,00 
 21-30 Tahun 35 43,75 43,75 75,00 
31-40 Tahun 20 25,00 25,00 100,00 
41-50 Tahun 5 6,25 6,25  
 > 50 Tahun 
 
0 0 0  
 
Total 
80 100,0 100,0  
 
Jumlah Pengguna 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
3 Kali 30 37,5 37,5 37,5 
 > 3 Kali 50 62,5 62,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
Alasan Menggunakan Grab 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Harga yang murah 55 68,75 68,75 68,75 
 Nyaman 25 31,25 31,25 100,00 
Total 80 100,0 100,0  
 
B. Statistik Deskriptif Variabel 
Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
Jujur 80 11,00 20,00 14,5250 1,94855 
Sopan 80 11,00 19,00 15,2125 1,98535 
Tanggung Jawab 80 11,00 19,00 14,9500 2,01827 
Harga 80 14,00 25,00 19,9250 2,42234 
Kepuasan Pelanggan 80 15,00 25,00 20,0875 2,67285 
Valid N (listwise) 80     
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Statistik Deskriptif Pernyataan 
1. Kepuasan Pelanggan (Y) 
Statistics 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 
N 
Valid 80 80 80 80 80 
Missing 0 0 0 0 0 
Mean 4,0375 4,1250 3,9375 4,0000 3,9875 
Sum 323,00 330,00 315,00 320,00 319,00 
Y.P1 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 
Ragu-Ragu 15 18,8 18,8 20,0 
Setuju 44 55,0 55,0 75,0 
Sangat Setuju 20 25,0 25,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Y.P2 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Ragu-Ragu 14 17,5 17,5 17,5 
Setuju 42 52,5 52,5 70,0 
Sangat Setuju 24 30,0 30,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Y.P3 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 
Ragu-Ragu 25 31,3 31,3 32,5 
Setuju 32 40,0 40,0 72,5 
Sangat Setuju 22 27,5 27,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
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Y.P4 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Ragu-Ragu 21 26,3 26,3 26,3 
Setuju 38 47,5 47,5 73,8 
Sangat Setuju 21 26,3 26,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
Y.P5 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 
Ragu-Ragu 18 22,5 22,5 23,8 
Setuju 42 52,5 52,5 76,3 
Sangat Setuju 19 23,8 23,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
  
2. Etika Pelayanan Jujur (X1) 
Statistics 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 
N 
Valid 80 80 80 80 
Missing 0 0 0 0 
Mean 3,5750 3,6750 3,5750 3,7000 
Sum 286,00 294,00 286,00 296,00 
 
X1.P1 
 
 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Ragu-Ragu 40 50,0 50,0 50,0 
Setuju 34 42,5 42,5 92,5 
Sangat Setuju 6 7,5 7,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
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X1.P2 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Ragu-Ragu 34 42,5 42,5 42,5 
Setuju 38 47,5 47,5 90,0 
Sangat Setuju 8 10,0 10,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
X1.P3 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 
Ragu-Ragu 38 47,5 47,5 48,8 
Setuju 35 43,8 43,8 92,5 
Sangat Setuju 6 7,5 7,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
X1.P4 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 2 2,5 2,5 2,5 
Ragu-Ragu 31 38,8 38,8 41,3 
Setuju 36 45,0 45,0 86,3 
Sangat Setuju 11 13,8 13,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
3. Etika Pelayanan Sopan (X2) 
Statistics 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 
N 
Valid 80 80 80 80 
Missing 0 0 0 0 
Mean 3,8375 3,8375 3,6875 3,8500 
Sum 307,00 307,00 295,00 308,00 
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X2.P1 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 
Ragu-Ragu 13 16,3 16,3 17,5 
Setuju 64 80,0 80,0 97,5 
Sangat Setuju 2 2,5 2,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
X2.P2 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 4 5,0 5,0 5,0 
Ragu-Ragu 14 17,5 17,5 22,5 
Setuju 53 66,3 66,3 88,8 
Sangat Setuju 9 11,3 11,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
X2.P3 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 2 2,5 2,5 2,5 
Ragu-Ragu 31 38,8 38,8 41,3 
Setuju 37 46,3 46,3 87,5 
Sangat Setuju 10 12,5 12,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
X2.P4 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 3 3,8 3,8 3,8 
Ragu-Ragu 22 27,5 27,5 31,3 
Setuju 39 48,8 48,8 80,0 
Sangat Setuju 16 20,0 20,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
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4. Etika Pelayanan Tanggung Jawab (X3) 
 
Statistics 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 
N 
Valid 80 80 80 80 
Missing 0 0 0 0 
Mean 3,8125 3,6500 3,7500 3,7375 
Sum 305,00 292,00 300,00 299,00 
 
X3.P1 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 
Ragu-Ragu 22 27,5 27,5 28,8 
Setuju 48 60,0 60,0 88,8 
Sangat Setuju 9 11,3 11,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
X3.P2 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 3 3,8 3,8 3,8 
Ragu-Ragu 28 35,0 35,0 38,8 
Setuju 43 53,8 53,8 92,5 
Sangat Setuju 6 7,5 7,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
X3.P3 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 2 2,5 2,5 2,5 
Ragu-Ragu 27 33,8 33,8 36,3 
Setuju 40 50,0 50,0 86,3 
Sangat Setuju 11 13,8 13,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
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X3.P4 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Tidak Setuju 4 5,0 5,0 5,0 
Ragu-Ragu 21 26,3 26,3 31,3 
Setuju 47 58,8 58,8 90,0 
Sangat Setuju 8 10,0 10,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
5. Penguatan Harga (Moderating) 
Statistics 
 M1 M2 M3 M4 M5 
N 
Valid 80 80 80 80 80 
Missing 0 0 0 0 0 
Mean 4,0000 3,9250 3,8750 3,9125 4,2125 
Sum 320,00 314,00 310,00 313,00 337,00 
M.P1 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 
Ragu-Ragu 14 17,5 17,5 18,8 
Setuju 49 61,3 61,3 80,0 
Sangat Setuju 16 20,0 20,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
M.P2 
 Frequen
cy 
Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Tidak Setuju 1 1,3 1,3 1,3 
Ragu-Ragu 20 25,0 25,0 26,3 
Setuju 43 53,8 53,8 80,0 
Sangat Setuju 16 20,0 20,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
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M.P3 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Tidak Setuju 3 3,8 3,8 3,8 
Ragu-Ragu 19 23,8 23,8 27,5 
Setuju 43 53,8 53,8 81,3 
Sangat Setuju 15 18,8 18,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
M.P4 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Ragu-Ragu 18 22,5 22,5 22,5 
Setuju 51 63,8 63,8 86,3 
Sangat Setuju 11 13,8 13,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
M.P5 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Ragu-Ragu 9 11,3 11,3 11,3 
Setuju 45 56,3 56,3 67,5 
Sangat Setuju 26 32,5 32,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
 
 
 
 
 
124 
 
 
 
LAMPIRAN 4: HASIL UJI VALIDITAS DAN REABILITAS 
A. Etika Pelayanan Jujur (X1) 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Jujur 
X1.1 
Pearson Correlation 1 ,398
**
 ,324
**
 ,403
**
 ,718
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 
X1.2 
Pearson Correlation ,398
**
 1 ,386
**
 ,216 ,674
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,054 ,000 
N 80 80 80 80 80 
X1.3 
Pearson Correlation ,324
**
 ,386
**
 1 ,523
**
 ,766
**
 
Sig. (2-tailed) ,003 ,000  ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 
X1.4 
Pearson Correlation ,403
**
 ,216 ,523
**
 1 ,755
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,054 ,000  ,000 
N 80 80 80 80 80 
Jujur 
Pearson Correlation ,718
**
 ,674
**
 ,766
**
 ,755
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 80 80 80 80 80 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 80 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 80 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,790 5 
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A. Etika Pelayanan Sopan (X2) 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Sopan 
X2.1 
Pearson Correlation 1 ,236
*
 ,225
*
 ,422
**
 ,562
**
 
Sig. (2-tailed)  ,035 ,045 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 
X2.2 
Pearson Correlation ,236
*
 1 ,486
**
 ,476
**
 ,763
**
 
Sig. (2-tailed) ,035  ,000 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 
X2.3 
Pearson Correlation ,225
*
 ,486
**
 1 ,477
**
 ,771
**
 
Sig. (2-tailed) ,045 ,000  ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 
X2.4 
Pearson Correlation ,422
**
 ,476
**
 ,477
**
 1 ,829
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 80 80 80 80 80 
Sopan 
Pearson Correlation ,562
**
 ,763
**
 ,771
**
 ,829
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 80 80 80 80 80 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 80 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 80 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,720 4 
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A. Etika Pelayanan Tanggung Jawab (X3) 
Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Tanggung 
Jawab 
X3.1 
Pearson Correlation 1 ,344
**
 ,475
**
 ,394
**
 ,739
**
 
Sig. (2-tailed)  ,002 ,000 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 
X3.2 
Pearson Correlation ,344
**
 1 ,415
**
 ,308
**
 ,700
**
 
Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,005 ,000 
N 80 80 80 80 80 
X3.3 
Pearson Correlation ,475
**
 ,415
**
 1 ,391
**
 ,784
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 
X3.4 
Pearson Correlation ,394
**
 ,308
**
 ,391
**
 1 ,718
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,005 ,000  ,000 
N 80 80 80 80 80 
Tanggung Jawab 
Pearson Correlation ,739
**
 ,700
**
 ,784
**
 ,718
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 80 80 80 80 80 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 80 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 80 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,716 4 
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A. Harga (Z) 
Correlations 
 M1 M2 M3 M4 M5 Harga 
M1 
Pearson Correlation 1 ,409
**
 ,333
**
 ,386
**
 ,337
**
 ,677
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,000 ,002 ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
M2 
Pearson Correlation ,409
**
 1 ,600
**
 ,283
*
 ,434
**
 ,772
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,011 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
M3 
Pearson Correlation ,333
**
 ,600
**
 1 ,452
**
 ,324
**
 ,772
**
 
Sig. (2-tailed) ,003 ,000  ,000 ,003 ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
M4 
Pearson Correlation ,386
**
 ,283
*
 ,452
**
 1 ,452
**
 ,693
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,011 ,000  ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
M5 
Pearson Correlation ,337
**
 ,434
**
 ,324
**
 ,452
**
 1 ,690
**
 
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,003 ,000  ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
Harga 
Pearson Correlation ,677
**
 ,772
**
 ,772
**
 ,693
**
 ,690
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 80 80 80 80 80 80 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 80 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 80 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,770 5 
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A. Kepuasan Pelanggan (Y) 
Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Kepuasan 
Pelanggan 
Y1 
Pearson Correlation 1 ,651
**
 ,612
**
 ,297
**
 ,302
**
 ,774
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,007 ,007 ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
Y2 
Pearson Correlation ,651
**
 1 ,617
**
 ,356
**
 ,441
**
 ,827
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,001 ,000 ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
Y3 
Pearson Correlation ,612
**
 ,617
**
 1 ,412
**
 ,284
*
 ,807
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,011 ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
Y4 
Pearson Correlation ,297
**
 ,356
**
 ,412
**
 1 ,289
**
 ,643
**
 
Sig. (2-tailed) ,007 ,001 ,000  ,009 ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
Y5 
Pearson Correlation ,302
**
 ,441
**
 ,284
*
 ,289
**
 1 ,625
**
 
Sig. (2-tailed) ,007 ,000 ,011 ,009  ,000 
N 80 80 80 80 80 80 
Kepuasan 
Pelanggan 
Pearson Correlation ,774
**
 ,827
**
 ,807
**
 ,643
**
 ,625
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 80 80 80 80 80 80 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
Case Processing Summary 
                      N % 
 Cases 
Valid 80 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 80 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,786 5 
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LAMPIRAN 5: HASIL UJI ASUMSI KLASIK 
A. Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 80 
Normal Parameters
a,b
 
Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,70844939 
Most Extreme Differences 
Absolute ,095 
Positive ,095 
Negative -,062 
Kolmogorov-Smirnov Z ,848 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,469 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
B. Uji Multikolinearitas 
Coefficients
a 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
Jujur ,473 2,112 
Sopan ,348 2,873 
Tanggung Jawab ,420 2,380 
Harga ,603 1,658 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
C. Uji Heterokedastisitas 
Coefficients
a 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1,945 1,048  1,855 ,068 
Jujur ,018 ,089 ,032 ,199 ,843 
Sopan -,025 ,104 -,047 -,244 ,808 
Tanggung Jawab -,033 ,085 -,062 -,381 ,704 
a. Dependent Variable: AbsUt 
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LAMPIRAN 6 : HASIL UJI REGRESI BERGANDA 
A. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 ,747
a
 ,558 ,541 1,81089 
a. Predictors: (Constant), Tanggung Jawab, Jujur, Sopan 
 
B. Hasil Uji Simultan (Uji F) 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 315,160 3 105,053 32,035 ,000
b
 
Residual 249,228 76 3,279   
Total 564,388 79    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Tanggung Jawab, Jujur, Sopan 
 
C. Hasil Uji Parsial (Uji T) 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3,016 1,760  1,714 ,091 
Jujur ,459 ,149 ,335 3,080 ,003 
Sopan ,384 ,174 ,285 2,207 ,030 
Tanggung Jawab ,305 ,143 ,231 2,133 ,036 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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LAMPIRAN 7 : HASIL UJI REGRESI MODERASI (NILAI SELISIH 
MUTLAK) 
A. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 ,856
a
 ,734 ,708 1,44525 
a. Predictors: (Constant), X3_M, Zscore:  Harga, X1_M, Zscore:  Jujur, X2_M, Zscore:  
Tanggung Jawab, Zscore:  Sopan 
B. Hasil Uji Simultan (Uji F) 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 413,997 7 59,142 28,315 ,000
b
 
Residual 150,391 72 2,089   
Total 564,388 79    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), X3_M, Zscore:  Harga, X1_M, Zscore:  Jujur, X2_M, Zscore:  Tanggung 
Jawab, Zscore:  Sopan 
C. Hasil Uji Parsial (Uji T) 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 18,448 ,313  58,862 ,000 
Zscore:  Jujur ,665 ,239 ,249 2,779 ,007 
Zscore:  Sopan ,813 ,281 ,304 2,895 ,005 
Zscore:  Tanggung Jawab ,835 ,275 ,312 3,036 ,003 
Zscore:  Harga ,375 ,226 ,140 1,658 ,102 
X1_M ,787 ,348 ,173 2,261 ,027 
X2_M ,710 ,345 ,169 2,055 ,044 
X3_M ,715 ,324 ,168 2,206 ,031 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
132 
 
 
 
LAMPIRAN 8: KUESIONER 
PENGARUH ETIKA PELAYANAN ISLAM TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN DENGAN PENGUATAN TARIF TRANSPORTASI JASA 
GRAB DI KOTA MAKASSAR 
Assalamualaikum Wr. Wb. 
 Saudara/saudari yang saya hormati, saya mahasiswa Universitas Islam Negeri 
Alauddin Makassar sedang melakukan penelitian pada pelanggan yang menggunakan 
jasa Transportasi Grab. Penelitian yang saya lakukan berjudul “Pengaruh Etika 
Pelayanan Islam Terhadap Kepuasan Pelanggan Dengan Penguatan Tarif 
Transportasi Jasa Grab Di Kota Makassar”. Penelitian ini merupakan rancangan 
dalam pembuatan skripsi. 
 Saya memohon kesediaan saudara/saudari untuk meluangkan waktu sejenak 
guna mengisi angket ini. Saya berharap saudara/saudari menjawab dengan leluasa, 
sesuai dengan apa yang saudara/saudari rasakan, lakukan dan alami, saya menjamin 
kerahasiaan semua data saudara/saudari. Kesediaan saudara/saudari mengisi angket 
ini adalah bantuan yang tak ternilai bagi saya, karena tanpa kesediaan saudara/saudari 
dalam mengisi kuesioner penelitian ini, penelitian ini tidak dapat berjalan dengan 
lancar. Akhirnya saya sampaikan terimakasih atas kerjasamanya. 
Wassalamualaikum Wr. Wb. 
Identitas Responden 
1. Jenis Kelamin 
 Laki-Laki     Perempuan 
2. Pekerjaan  
Pelajar/Mahasiswa   Pengusaha/Wiraswasta 
Pegawai Negeri/Swasta   Ibu Rumah Tangga 
Lain-Lain       
3. Penghasilan/bulan 
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 < 2.000.000                            5.000.000 < 8.000.000                
 2.000.000 < 5.000.000 6.000d  8.000.000 < 11.000.000 
 > 11.000.000                               Lainnya 
4. Umur 
 13-20 Tahun  31-40 Tahun  lebih dari 50 tahun 
 21-30 Tahun  41-50 Tahun  
5. Berapa Kali Anda Menggunakan Grab Dalam Seminggu? 
a. 3 kali 
b. Lebih dari 3 kali 
6. Apakah Alasan Anda Menggunakan Grab?  
a. Harga yang murah 
b. Nyaman 
Petunjuk Pengisian 
 Berilah tanda centang (√ ) pada kolom jawaban yang sesuai dengan pendapat 
anda. Anda hanya dapat memilih satu jawaban untuk satu pertanyaan. Tidak boleh 
ada nomor yang tidak terjawab. Keterangan pilihan jawaban adalah sebgai berikut: 
1. SS : Sangat Setuju 4.   TS  :Tidak Setuju 
2. S : Setuju  5.   STS : Sangat Tidak Setuju 
3. R : Ragu-Ragu 
A. Pernyataan tentang Kepuasan Pelanggan 
 
 
NO
. 
 
PERNYATAAN 
JAWABAN 
STS TS N/R S SS 
1. Grab transportasi yang nyaman dan bermanfaat       
2. Grab mudah dijumpai pada jadwal waktu kapan 
pun 
     
3. Grab mudah dijumpai dibandingkan dengan 
tranportasi umum yang lain karena ketersediaan 
aplikasinya 
     
4. Saya senang akan keputusan memilih Grab 
sebagai transportasi umum yang saya gunakan 
sekarang 
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5. Secara keseluruhan, saya puas dengan 
pelayanan yang diberikan Grab  
     
 
A. Pernyataan tentang Etika Pelayanan Jujur 
 
NO. 
 
PERNYATAAN 
JAWABAN 
STS TS N/R S S
S 
1. Driver Grab melaksanakan dalam bentuk 
aturan dengan baik 
     
2. Driver Grab memudahkan dalam melakukan 
pembiayaan/transaksi 
     
3. Driver Grab selalu tepat dalam penyelesaian 
waktunya  
     
4. Setiap perkataan driver grab selalu jujur 
kepada para penumpang 
     
 
B. Pernyataan tentang Etika Pelayanan Sopan 
 
NO
. 
 
PERNYATAAN 
JAWABAN 
STS TS N/
R 
S SS 
1. Driver Grab bertutur kata dengan baik 
dalam memberikan pelayanan kepada para 
penumpang 
     
2. Tampilan Driver Grab dalam bertugas 
menggunakan pakaian yang selalu tampil 
dalam keadaan rapi, bersih, dan sopan 
     
3. Driver Grab sopan dalam memberikan 
pelayanan kepada para penumpang 
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4. Driver Grab murah senyum kepada para 
penumpang 
     
A. Pernyataan tentang Etika Pelayanan Tanggung Jawab 
 
NO. 
 
PERNYATAAN 
JAWABAN 
STS TS N/R S SS 
1. Driver grab memberikan kemudahan 
terhadap pelanggan dalam melakukan 
transaksi 
     
2. Setiap keluhan pelanggan selalu ditanggapi 
dengan baik oleh Driver grab 
     
3. Driver grab menangani transaksi secara 
cepat dan tepat 
     
4. Driver grab memberikan pelayanan secara 
transparan 
     
 
B. Pernyataan tentang Harga 
 
NO. 
 
PERNYATAAN 
JAWABAN 
STS TS N/R S SS 
1. Harga transportasi grab murah dibanding 
transportasi umum yang lain 
     
2. Harga Grab terjangkau oleh pelanggan      
3. Harga Grab sesuai dengan kualitasnya      
4. Harganya sesuai dengan pelanggan inginkan      
5. Perusahaan grab memberikan harga menarik 
yaitu diskon atau potongan harga 
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